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ABSTRAK 
 
PENGARUH BEBERAPA FAKTOR TERHADAP LOYALITAS NASABAH 
PADA PT. BANK SULSELBAR CABANG UTAMA MAKASSAR 
 
ANALYSIS OF FACTORS AFFECTING THE CUSTOMER LOYALTY IN. 
SULSELBAR BANK MAIN BRANCH MAKASSAR 
 
Rahmat Sofyan 
Dian A.S Parawansa 
Mukhtar 
 
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk melihat sejauh mana pengaruh faktor-
faktor (citra bank, kepercayaan, dan pelayanan) memengaruhi loyalitas nasabah 
pada PT. Bank Sulselbar Cabang Makassar. Sedangkan metode analisis yang 
digunakan dalam penelitian ini adalah analisis descriptif, analisis regresi linear 
berganda, uji validitas dan uji reliabilitas. Hasil pengujian hipotesis telah 
membuktikan terdapat pengaruh simultan yang signifikan antara citra bank, 
kepercayaan nasabah dan pelayanan terhadap loyalitas nasabah. Pengujian 
secara parsial membuktikan bahwa kepercayaan nasabah dan pelayanan 
memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas nasabah. Untuk variabel yang paling 
dominan mempengaruhi loyalitas nasabah pada PT. Bank Sulselbar Cabang 
Makassar adalah pelayanan.  
 
Kata kunci: citra bank, kepercayaan, pelayanan dan loyalitas nasabah 
 
 
The purpose of this study is to see the extent of the influence factors (image 
bank, trust, and service) affecting customer loyalty at PT. Bank Sulselbar branch 
of Makassar. Whereas the methods of analysis used in this study is the analysis 
of linear regression analysis, descriptif double, test validity and reliability tests. 
The results of hypothesis testing has proven there is influence significant 
between simultaneous image bank, trust and customer service to customer 
loyalty. Partial testing proves that the trust of the customer and the service has a 
positive influence towards customer loyalty. For the most dominant variables 
influencing customer loyalty, PT. Bank Sulselbar Makassar Branch was the 
service. 
 
Keywords: image bank, trust, service and customer loyalty 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
1.1. Latar Belakang 
Saat ini dunia perbankan semakin berkembang, persaingan bisnis antar 
perusahaan sangat ketat, perusahaan yang ingin tetap unggul harus dapat 
memberikan produk atau jasa yang bekualitas dengan harga yang lebih murah, 
penyerahan lebih cepat dan pelayanan yang lebih baik, hal ini disebabkan 
karena adanya persaingan yang semakin kompetitif dengan perusahaan pesaing 
lainnya.  
Salah satunya adalah usaha jasa perbankan, perkembangan teknologi dan 
arus informasi membuat nasabah menuntut lebih atas sebuah produk  dan jasa. 
Usaha jasa perbankan selain mengedepankan profesionalisme dalam pelayanan 
kepada masyarakat sebagai nasabah, juga harus mengedepankan kepercayaan, 
karena dapat dikatakan bahwa industri perbankan adalah industri yang menjual 
kepercayaan kepada masyarakat sebagai nasabahnya. Berbagai strategi dipilih 
oleh para marketer untuk bertahan  di tengah badai persaingan global. Tujuan 
utama untuk mencapai loyalitas nasabah dikarenakan hal ini sangat 
menguntungkan bagi perusahaan.  
Masyarakat sebagai konsumen atau pasar yang dituju oleh perbankan  
memiliki berbagai pertimbangan dalam memilih usaha jasa perbankan yang akan 
digunakannya, antara lain faktor tingkat bunga yang ditawarkan oleh perbankan 
kepada masyarakat, tingkat kenyamanan yang dirasakan oleh masyarakat dalam 
hal penyimpanan uang pada bank tersebut, juga mengenai kemudahan dalam 
memperoleh pinjaman. Faktor-faktor tersebut yang menjadi dasar pertimbangan 
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masyarakat untuk memilih jasa perbankan, baik secara langsung maupun tidak 
langsung dapat membentuk loyalitas pada diri masyarakat akan bank yang 
dijadikan sebagai pilihan yang dipercayainya. 
Tujuan yang utama bank adalah bagaimana membuat nasabah mereka 
loyal/setia kepada bank. Bagi perusahaan yang terpenting adalah bagaimana 
proses dan mekanisme mencapai loyalitas pelanggan. Untuk dapat mewujudkan 
loyalitas pelanggan yang dibutuhan perusahaan adalah menciptakan kepuasan 
pelanggan sebagai dasar. Konsep loyalitas merupakan konsep dasar dalam 
memahami hubungan pemasaran. Karena pada hakekatnya loyalitas berkaitan 
dengan faktor intenal dalam setiap diri perusahaan. Bagi perusahaan 
memandang arti penting loyalitas adalah merupakan perwujudan moral yang 
positif dari pelanggan terhadap perusahaan. Hal tersebut bisa dibuktikan dengan 
banyaknya penelitian pada perusahaan saat ini yang meneliti dan terus mencari 
cara guna mendapatkan loyalitas dari konsumen tersebut (Adi Krismanto, 
2009:22). 
Dalam penelitian Nina Wijayanti (2010) yang betujuan untuk mengetahui 
faktor-faktor apa saja yang mempengaruhi loyalitas nasabah Bank BRI. 
Berdasarkan hasil penelitian diperoleh sepuluh faktor utama yang memengaruhi 
loyalitas nasabah yaitu: pelayanan karyawan, empati, daya tanggap, reputasi 
bank, kredibilitas, sarana dan prasarana, identitas perusahaan, logo perusahaan, 
kehandalan, serta kemudahan prosedur layanan. Persentasi kumulaitif varians 
dari tersebut mampu menjelaskan faktor-faktor yang memengaruhi loyalitas 
nasabah sebesar tujuh puluh satu persen dan sisanya dipengaruhi oleh faktor 
lain yang tidak diteliti dalam penelitian. 
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Adi Krismanto (2009) dalam penelitiannya mengenai analisis faktor-faktor 
yang mempengaruhi loyalitas nasabah (studi kasus pada Bank Rakyat Indonesia 
Cabang Semarang Pattimura). Tujuan penelitian dirumuskan untuk mencari 
jawaban atas alur yang mempengaruhi loyalitas nasabah. Hasil penelitian ini 
menunjukkan diantaranya bahwa kualitas pelayanan berdampak positif terhadap 
kepuasan nasabah. Penanganan komplain berdampak secara positif terhadap 
kepuasan nasabah. Pengembangan citra terhadap loyalitas nasabah adalah 
berdampak positip. Pengaruh kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah 
adalah berakibat positip. Kesimpulan akhir penelitian loyalitas nasabah dapat 
direkomendasikan sebagai masukan bagi pihak manajemen. Peneliti percaya 
bahwa pendekatan yang berkaitan dengan dimensi penanganan komplain dapat 
membantu manajer meningkatkan loyalitas nasabah. 
Sunarto (2006) dalam penelitiannya yang berjudul analisis faktor-faktor 
yang mempengaruhi  loyalitas pelanggan dan dampaknya terhadap keunggulan 
bersaing (Studi pada tabungan Bitama BRI Kanca Kendal). Berdasarkan hasil 
penelitian dapat diambil implikasi teoritis bahwa penelitian ini memberi justifikasi 
tambahan bagi beberapa anteseden yang mempengaruhi loyalitas pelanggan 
secara positif, yaitu reputasi merek, kepuasan pelanggan, dan kualitas 
pelayanan. Juga pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah dan 
pengaruh langsung kualitas layanan terhadap keunggulan bersaing. Implikasi 
manajerial yang dapat diberikan adalah saran bagi Manajemen BRITAMA BRI 
Cabang Kendal untuk memberi perhatian lebih pada faktor kepuasan nasabah, 
karena hal ini merupakan faktor yang paling dominan yang mempengaruhi 
loyalitas pelanggan. 
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Oleh karena itu kunci utama untuk mempertahankan nasabah adalah 
dengan terbentuknya loyalitas pelanggan (customer loyalty), yang merupakan 
kunci untuk mempertahankan hidup sebuah perusahaan dalam jangka panjang. 
Untuk mencapai tujuan tersebut, maka perlu diukur dan diidentifikasi pengaruh 
dari citra perusahaan (corporate image), kepercayaan nasabah, dan pelayanan 
(service). Ketiga variabel ini sangat berpengaruh terhadap loyalitas nasabah 
pada perusahaan. 
Hal ini disebabkan karena dengan adanya citra bank yang baik di mata 
nasabah atau masyarakat dapat dibangun melalui pelayanan yang baik pula dari 
karyawan sehingga akan menjadikan nasabah enggan untuk beralih ke bank 
lain. Apabila citra bank yang baik di mata nasabah dan ditunjang oleh jaminan 
keamanan atas tabungan nasabah, dan hendak bertransaksi maka nasabah 
akan loyal atau setia, begitu pula dengan adanya kepercayaan nasabah untuk 
menyimpan dananya, serta pelayanan yang diberikan oleh bank dapat 
memenuhi harapan dan keinginan nasabah. Selain daripada citra dan 
kepercayaan nasabah maka pelayanan yang berkualitas diyakini semakin kuat 
untuk menciptakan loyalitas nasabah,  
PT. Bank Sulselbar Cabang Utama Makassar merupakan organisasi bisnis 
yang berorientasi kepada upaya memaksimalkan keuntungan guna memuaskan 
seluruh pemangku kepentingan (stakeholders). Sebagaimana organisasi bisnis 
atau perusahaan lainnya, perusahaan ini memiliki budaya kerja sebagai 
pedoman bagi seluruh insan PT. Bank Sulselbar Cabang Utama Makassar dalam 
berkarya. Untuk meningkatkan loyalitas nasabah pada PT. Bank Sulselbar 
Cabang Utama Makassar, maka perusahaan perlu memerhatikan faktor-faktor 
yang memengaruhi loyalitas nasabah seperti: citra bank, kepercayaan nasabah, 
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dan pelayanan akan terhadap produk-produk perbankan yang ditawarkan 
maupun jasa pelayanan (quality service) yang diberikan oleh karyawan pada PT. 
Bank Sulselbar Cabang Utama Makassar. Nasabah yang loyal atau setia akan 
memberikan keuntungan yang besar kepada perusahaan, selain itu nasabah 
yang loyal akan selalu membela perusahaan bahkan berusaha pula untuk 
menarik dan memberi saran kepada nasabah lain untuk menjadi nasabah pada 
PT. Bank Sulselbar Cabang Makassar. 
 
1.2. Rumusan masalah 
Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dikemukakan sebelumnya, 
maka rumusan masalah yang diajukan adalah sebagai berikut :  
1. Apakah citra bank, kepercayaan, dan pelayanan berpengaruh signifikan 
terhadap loyalitas nasabah pada PT Bank Sulselbar Cabang Utama 
Makassar. 
2. Faktor apakah yang paling dominan berpengaruh terhadap loyalitas 
nasabah pada PT Bank Sulselbar Cabang Utama Makassar. 
 
1.3. Tujuan Penelitian 
Tujuan yang akan dicapai dalam penelitian ini adalah :  
1. Untuk mengetahui faktor-faktor yang terdiri dari citra bank, kepercayaan, 
dan pelayanan, yang memengaruhi loyalitas nasabah pada PT. Bank 
Sulselbar Cabang Utama Makassar. 
2. Untuk mengetahui faktor  yang paling dominan terhadap loyalitas 
nasabah pada PT. Bank Sulselbar Cabang Utama Makassar. 
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1.4. Manfaat Penelitian 
Manfaat yang akan dicapai dalam penelitian ini adalah : 
1. Sebagai bahan informasi bagi Pimpinan dan Staf pada PT. Bank 
Sulselbar Cabang Utama Makassar, dalam memperbaiki layanan dan 
mempertahankan loyalitas nasabah. 
2. Sebagai bahan referensi para pembaca khususnya kepada mahasiswa 
yang tertarik untuk melakukan penelitian lebih lanjut mengenai faktor-
faktor yang memengaruhi loyalitas nasabah pada PT. Bank Sulselbar 
Cabang Utama Makassar. 
1.5. Sistematika Penulisan 
Untuk memudahkan penyusunan dan pembahasan proposal skripsi ini 
selanjutnya, maka disusun sistematika pembahasan sebagai berikut : 
Bab  I,   merupakan bab pendahuluan yang menggunakan rumusan masalah, 
tujuan dan kegunaan penelitian,  sistematika penulisan. 
Bab II, merupakan bab tinjauan pustaka yang menguraikan pengertian 
pemasaran, pengertian loyalitas, pengertian nasabah, faktor-faktor 
yang memengaruhi loyalitas nasabah (citra bank, kepercaya nasabah, 
pelayanan), kerangka pikir, dan hipotesis. 
Bab III, merupakan bab metode penelitian yang menguraikan daerah dan 
waktu penelitian, jenis dan sumber data, teknik pengumpulan data, 
populasi dan sampel, definisi operasional variabel dan analisis data. 
Bab IV,  merupakan bab hasil penelitian dan pembahasan yang menguraikan 
deskripsi kareakteristik responden, deskripsi variabel penelitian, 
pengujian instrument penelitian (uji validitas dan reliabilitas), analisis 
regresi berganda serta pengujian hipotesis (uji t dan f). 
Bab V,     merupakan bab penutup yang terdiri dari kesimpulan dan saran-saran 
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BAB II 
TINJAUAN PUSTAKA 
 
2.1. Tinjauan Teori 
2.1.1. Pemasaran dan Manajemen Pemasaran 
Definisi pemasaran menurut American Marketing Association (AMA) 
seperti yang dikutip oleh Kasali (2005:53) adalah : “ Pemasaran adalah suatu 
proses perencanaan dan eksekusi, mulai dari tahap konsepsi, penetapan 
harga,promosi, hingga distribusi barang-barang, ide-ide dan jasa, untuk 
melakukan pertukaran yang memuaskan individu dan lembaga-lembaganya. 
Beberapa ahli juga mengemukakan pendapatnya mengenai definisi 
pemasaran. Nitisemito dalam Lupiyoadi (2006:31), mengemukakan 
pemasaran adalah “Semua kegiatan yang bertujuan untuk memperlancar arus 
barang atau jasa dari produsen ke konsumen secara paling efisien dengan 
maksud untuk menciptakan permintaan efektif”. 
Konsep inti pemasaran menurut pendapat di atas menjelaskan 
bahwa ada beberapa hal yang harus dipenuhi dalam terjadinya proses 
pemasaran. Dalam pemasaran terdapat produk sebagai kebutuhan dan 
keinginan orang lain yang memiliki nilai sehingga diminta dan terjadinya 
proses permintaan karena ada yang melakukan pemasaran. 
Adapun definisi pemasaran menurut Kotler (2008:10) yaitu : 
“Pemasaran adalah proses sosial yang dengan mana individu dan kelompok 
mendapatkan apa yang mereka butuhkan dan inginkan dengan menciptakan, 
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menawarkan, dan secara bebas mempertukarkan produk dan jasa yang 
bernilai dengan pihak lain.” 
Dari definsi di atas dapat disimpulkan bahwa pemasaran adalah 
sebuah proses sosial yang bertumpu pada pemenuhan kebutuhan individu 
dan kelompok dengan menciptakan pertukaran sehingga memberikan 
kepuasan yang maksimal. 
Pengertian manajemen pemasaran seperti yang  dikemukakan oleh 
Kotler (2008:16) bahwa manajemen pemasaran adalah Proses perencanaan 
dan pelaksanaan dari perwujudan, pembelian, harga, promosi dan distribusi 
dari barang, jasa dan gagasan untuk menciptakan pertukaran dengan 
kelompok sasaran yang memenuhi tujuan pelanggan dan organisasi. 
Sunarto (2003:16) mengemukakan bahwa manajemen pemasaran 
ialah sebagai analisis, perencanaan, implementasi, dan pengendalian dari 
program-program yang dirancang untuk menciptakan, membangun dan 
memelihara pertukaran yang menguntungkan dengan pembeli sasaran untuk 
mencapai tujuan perusahaan. Menurut Gitosudarmo (2008:3) mengemukakan 
bahwa manajemen pemasaran adalah kegiatan pemasaran yang 
direncanakan dengan baik, diorganisasikan, dikoordinasikan serta diawasi 
akan membuahkan hasil yang memuaskan. 
Manajemen pemasaran sebagai analisis, perencanaan implementasi, 
dan pengendalian dari program-program yang dirancang, untuk menciptakan, 
membangun dan memelihara pertukaran yang menguntungkan dengan 
pembeli sasaran untuk mencapai tujuan perusahaan. Manajemen pemasaran 
meliputi mengatur permintaan, yang selanjutnya mencakup mengatur 
hubungan dengan pelanggan. 
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2.1.2. Pengertian Loyalitas 
Memiliki konsumen yang loyal adalah tujuan akhir dari semua 
perusahaan. Tetapi kebanyakan dari perusahaan tidak mengetahui bahwa 
loyalitas konsumen dibentuk melalui beberapa tahapan, dimulai dari mencari 
calon konsumen potensial sampai dengan pembentukan advocate customer 
yang akan membawa keuntungan bagi perusahaan. Sebelum membahas 
lebih jauh mengenai hal-hal apa saja yang perlu dilakukan untuk membentuk 
loyalitas, perlu diketahui definisi dari loyalitas di bawah ini. 
Menurut Subagyo (2010:13) berpendapat bahwa : “Loyalitas nasabah 
merupakan pembelian ulang sebuah merek secara konsisten oleh nasabah.” 
Istilah loyalitas sudah sering diperdengarkan oleh pakar marketing maupun 
praktisi bisnis, loyalitas merupakan konsep yang tampak mudah dibicarakan 
dalam konteks sehari-hari, tetapi menjadi lebih sulit ketika dianalisis 
maknanya. Menurut Hasan (2008:81) dalam banyak literatur mengemukakan 
definisi loyalitas sebagai berikut : 
a. Sebagai konsep generik, loyalitas merek menunjukkan kecenderungan 
konsumen untuk membeli sebuah merek tertentu dengan tingkat 
konsistensi yang tinggi. 
b. Sebagai konsep perilaku, pembelian ulang kerap kali dihubungkan 
dengan loyalitas merek (brand loyalty). Perbedaannya, bila loyalitas 
merek mencerminkan komitmen psikologis terhadap merek tertentu, 
perilaku pembelian ulang menyangkut pembelian merek yang sama 
secara berulang. 
c. Pembelian ulang merupakan hasil dominan perusahan (a) berhasil 
membuat produknya menjadi satu-satunya alternatif yang tersedia, (b) 
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yang terus-menerus melakukan promosi untuk memikat dan membujuk 
nasabah membeli kembali merek yang sama.” 
Menurut Kotler (2008:560) bahwa : “Konsumen yang loyal tidak 
diukur dari berapa banyak dia membeli, tapi dari berapa sering dia melakukan 
pembelian ulang, termasuk disini merekomendasikan orang lain untuk 
membeli.” 
Selanjutnya Dick dan Basu dalam Umar (2003:16) mengemukakan 
bahwa : "Loyalitas nasabah sebagai komitmen nasabah terhadap suatu merek 
dan pemasok, berdasarkan sikap yang positif dan tercermin dalam pembelian 
ulang yang konsisten." 
Loyalitas nasabah terhadap merek merupakan salah satu dari aset 
merek, yang menunjukkan mahalnya nilai sebuah loyalitas, karena untuk 
membangunnya banyak tantangan yang harus dihadapi serta membutuhkan 
waktu yang sangat lama. Lebih lanjut dijelaskan bahwa loyalitas nasabah bagi 
perusahaan antara lain :  
a. Mengurangi biaya pemasaran 
Nasabah setia dapat mengurangi biaya pemasaran. Beberapa penelitian 
menunjukkan bahwa biaya untuk mendapatkan nasabah baru enam kali 
lebih besar dibandingkan dengan biaya untuk mempertahankan nasabah 
yang ada. Biaya iklan dan bentuk-bentuk promosi lain dikeluarkan dalam 
jumlah besar, belum tentu dapat menarik nasabah baru, karena tidak 
gampang membentuk sikap positif terhadap merek. 
b. Trade leverage 
Loyalitas terhadap merek menyediakan trade leverage bagi perusahaan. 
Sebuah produk dengan merek yang memiliki nasabah serta akan menarik 
para distributor untuk memberikan ruang yang lebih besar dibandingkan 
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dengan merek lain di toko yang sama. Merek yang memiliki citra kualitas 
tinggi, akan memaksa konsumen membeli secara berulang-ulang merek 
yang sama bahkan mengajak konsumen lain untuk membeli merek 
tersebut. 
c. Menarik nasabah baru 
Nasabah yang puas dengan merek yang dibelinya dapat memengaruhi 
konsumen lain. Nasabah yang tidak puas akan menyampaikan 
ketidakpuasannya kepada 8 hingga 10 orang. Sebaliknya, bila puas akan 
menceritakan bahkan merekomendasikan kepada orang lain untuk 
memilih produk yang telah memberikan kepuasan. 
d. Merespon ancaman pesaing 
Loyalitas terhadap merek memungkinkan perusahaan memiliki waktu 
untuk merespon tindakan-tindakan yang dilakukan oleh pesaing. Jika 
pesaing mengembangkan produk yang lebih superior, perusahaan 
memiliki kesempatan untuk membuat produk yang lebih baik dalam 
jangka waktu tertentu, karena bagi pesaing relatif sulit untuk 
memengaruhi nasabah-nasabah yang setia. Mereka butuh waktu yang 
relatif lama. Karena pentingnya loyalitas nasabah, maka loyalitas nasabah 
terhadap merek dianggap sebagai aset perusahaan dan berdampak 
besar terhadap pangsa pasar serta profitabilitas perusahaan. 
e. Nilai kumulatif bisnis berkelanjutan 
Upaya mempertahankan (retensi) nasabah dan loyal pada produk 
perusahaan sepanjang customer lifetime value, dengan cara 
menyediakan produk yang konstan dibutuhkan secara teratur dengan 
harga per unit yang lebih rendah. 
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f. Word of mouth communication 
Nasabah yang memiliki loyalitas terhadap produk akan bersedia bercerita 
hal-hal baik (positive word of mouth) tentang perusahaan dan produknya 
kepada orang lain, teman dan keluarga yang jauh persuasif daripada 
iklan. 
Loyalitas terhadap merek melibatkan fungsi dari proses-proses 
psikologis yang menunjukkan bahwa ketika nasabah loyal terhadap merek-
merek tertentu, nasabah secara aktif akan memilih merek, terlibat dengan 
merek dan mengembangkan sikap positif terhadap merek. 
Kini konsep loyalitas nasabah yang dalam perkembangan awalnya 
lebih menitik beratkan pada aspek perilaku, dikembangkan lebih luas lagi 
dengan melibatkan sikap dan perilaku. Loyalitas dipandang sebagai hubungan 
erat antara sikap relatif dengan perilaku pembelian ulang. Pandangan amat 
bermanfaat bagi pemasar. Pertama dari segi validitas dapat digunakan untuk 
memprediksi apakah loyalitas yang terlihat dari perilaku pembelian ulang 
terjadi karena memang sikapnya yang positif (senang) terhadap produk 
tersebut ataukah hanya karena situasi tertentu yang memaksanya (spurious 
loyalty). Kedua, memungkinkan pemasar melakukan identifikasi terhadap 
faktor yang dapat menguatkan atau melemahkan konsisten loyalitas. 
2.1.3. Jenis-Jenis Loyalitas 
Terdapat empat jenis loyalitas yang berbeda dan muncul apabila 
keterikatan rendah dan tinggi diklasifikasi-silang dengan pola pembelian ulang 
yang rendah dan tinggi seperti tabel dibawah ini: 
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Tabel 2.1 Empat Jenis Loyalitas 
 Pembelian ulang 
Keterikatan 
Relatif 
 Tinggi Rendah 
Tinggi Loyalitas Premium Loyalitas Tersembunyi 
Rendah Loyalitas yang lemah Tanpa Loyalitas 
Sumber: Grafin (2005:22) 
a. Tanpa Loyalitas 
Untuk berbagai alasan, beberapa pelanggan tidak 
mengembangkan loyalitas terhadap produk atau jasa tertentu. 
Secara umum, perusahaan harus menghindari membidik para 
pembeli jenis ini karena mereka tidak akan pernah menjadi 
pelanggan yang loyal, mereka hanya berkontribusi sedikit pada 
keuangan perusahaan. Tantangannya adalah menghindari 
membidik sebanyak mungkin orang-orang seperti ini dan lebih 
memilih pelanggan yang loyalitasnya dapat dikembangkan. 
b. Loyaltas yang lemah 
Keterikatan yang rendah digabung dengan pembelian berulang 
yang tinggi menghasilkan loyalitas yang lemah (inertia loyalty). 
Pelanggan ini membeli karena kebiasaan. Ini adalah jenis 
pembelian “karena kami selalu menggunakannya” atau ”karena 
sudah terbiasa”. Pembeli ini merasakan tingkat kepuasan tertentu 
dengan perusahaan atau minimal tiada kemampuan yang nyata. 
Loyalitas jenis ini paling umum terjadi pada produk yang sering 
dibeli. 
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c. Loyalitas tersembunyi 
Tingkat preferensi yang relatif tinggi digabung dengan tingkat 
pembelian berulang yang rendah menunjukkan loyalitas 
tersembunyi (latent loyalty). Bila pelanggan memiliki loyalitas 
yang tersembunyi, pengaruh situasi dan bukan pengaruh sikap 
yang menentukan pembelian berulang. Dengan memahami faktor 
situasi yang berkontribusi pada loyalitas tersembunyi, 
perusahaan dapat menggunakan strategi untuk mengatasinya 
d. Loyalitas Premium 
Loyalitas premium adalah jenis loyalitas yang dapat ditingkatkan, 
bila ada tingkat keterikatan yang tinggi dan tingkat pembelian 
berulang yang juga tinggi. Ini merupakan jenis loyalitas yang lebih 
disukai untuk semua pelanggan di setiap perusahaan. Pada 
tingkat preferensi paling tinggi tersebut, orang bangga karena 
menemukan dan menggunakan produk tertentu dan senang 
membagi pengetahuan mereka dengan rekan dan keluarga 
(Griffin, 2005:22-24). 
2.1.4. Pengertian Nasabah 
Bank sebagai lembaga keuangan yang tugasnya memberikan jasa  
keuangan melalui penitipan uang (simpanan), peminjaman uang (kredit) serta 
jasa-jasa keuangan lainnya. Untuk itu, bank harus dapat menjaga kepercayaan 
yang diberikan oleh nasabahnya. Kepercayaan sangat penting dan tinggi 
nilainya, karena tanpa kepercayaan masyarakat mustahil bank dapat hidup dan 
berkembang. 
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Kasmir (2008 : 230) mengemukakan bahwa nasabah adalah raja artinya 
seorang raja harus dipenuhi semua keinginan dan kebutuhannya. Pelayanan 
yang diberikan harus seperti melayani seorang raja dalam arti masih dalam 
batas-batas etika dan moral dengan tidak merendahkan derajat bank atau 
derajat Custumer Service (CS) itu sendiri. 
Kedatangan nasabah ke bank adalah ingin memenuhi hasrat atau 
keinginannya agar terpenuhi, baik berupa informasi, pengisian aplikasi atau 
keluhan-keluhan. Jadi tugas petugas CS adalah berusaha memenuhi keinginan 
dan kebutuhan nasabah.  
Nasabah merupakan sumber pendapatan utama bank dari transaksi 
yang dilakukan oleh nasabahnya. Oleh karena itu, jika membiarkan nasabah 
berarti menghilangkan pendapatan nasabah merupakan sumber-sumber 
pendapatan yang harus dijaga.  
Menurut undang-undang No.10 tahun 1998 pasal 1 ayat 16 (2009:69) 
nasabah adalah pihak yang menggunakan jasa bank. Berdasarkan pengertian 
tersebut, menurut UU No. 10 tahun 1998 pasal 1 nasabah terdiri dari 2 (dua) 
jenis, yaitu : 
a. Pasal 1 ayat 17 menyatakan bahwa nasabah penyimpan adalah nasabah 
yang menempatkan dananya di bank dalam bentuk simpanan 
berdasarkan perjanjian bank dengan nasabah yang bersangkutan. 
b. Pasal 1 ayat 18 menyatakan bahwa nasabah debitur adalah nasabah 
yang memperoleh fasilitas kredit atau pembiayaan berdasarkan prinsip 
Syahriah atau dipersamakan dengan itu berdasarkan perjanjian bank 
dengan nasabah yang bersangkutan. 
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Untuk lebih jelasnya Kasmir (2005:221) menguraikan sifat-sifat nasabah 
yang harus dikenal agar mampu memberikan pelayanan yang baik, yaitu : 
a. Nasabah mau dianggap sebagai raja 
Karyawan bank harus menganggap nasabah adalah raja, artinya raja 
harus dipenuhi semua keinginannya. Namun pelayanan yang diberikan 
masih dalam batas-batas etika dan moral dengan tidak merendahkan 
derajat bank atau derajat karyawan itu sendiri. 
b. Mau dipenuhi keinginan dan kebutuhannya 
Kedatangan nasabah ke bank adalah ingin memenuhi hasrat atau 
keinginannya, baik berupa informasi, pengisian aplikasi atau keluhan-
keluhan. 
c. Tidak mau didebat dan tidak mau disinggung 
Sudah merupakan hukum alam bahwa nasabah paling tidak suka 
dibantah atau didebat. Usaha setiap pelayanan dilakukan melalui diskusi 
yang santai dan rileks. Pandai-pandailah mengemukakan pendapat 
sehingga nasabah tidak tersinggung. 
d. Nasabah mau diperhatikan 
Nasabah yang datang ke bank pada hakikatnya ingin memperoleh 
perhartian. Jangan sekali-kali menyepelekan atau membiarkan nasabah, 
berikan perhatian secara penuh sehingga nasabah benar-benar 
diperhatikan. 
e. Nasabah merupakan sumber pendapat bank 
Pendapatan utama bank adalah dari transaksi yang dilakukan oleh 
nasabahnya. Oleh karena itu, jika membiarkan nasabah berarti 
menghilangkan pendapatan. Nasabah merupakan sumber pendapatan 
yang harus dijaga. 
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2.1.5. Faktor Faktor Yang Memengaruhi Loyalitas Nasabah 
2.1.5.1. Citra Bank 
Menurut Marconi dalam Priyanto Doyo (1998:45) menyebutkan 
bahwa faktor-faktor yang berpengaruh terhadap suatu produk atau jasa, 
salah satunya adalah citra. Citra dari perusahaan dan merek diawali 
dengan kesadaran. Produk yang memiliki citra yang baik akan dapat 
menimbulkan loyalitas konsumen pada merek.  
Berkembangnya industri perbankan, baik di tingkat nasional 
maupun internasional menimbulkan persaingan yang ketat. Dengan 
ketatnya persaingan diantara perbankan maka salah satu upaya yang 
dilakukan oleh perusahaan adalah dengan meningkatkan citra perbankan. 
Sejalan dengan banyaknya jumlah perbankan saat ini yang 
tersebar di beberapa daerah, interaksi antara masyarakat atau nasabah 
penabung dengan pihak perbankan adalah perlunya memberikan 
pelayanan dan informasi mengenai perbankan kepada masyarakat secara 
benar, akurat dan dapat dipercaya, sehingga dapat memengaruhi citra 
suatu perbankan. 
Dengan adanya perkembangan informasi maka tidak 
memungkinkan lagi bagi suatu perusahaan untuk menutup-nutupi suatu 
fakta yang biasanya terjadi pada suatu perbankan. Oleh karena itu, para 
karyawannya lebih dituntut untuk mampu menjaga reputasi atau citra 
perbankan tempat mereka bekerja. 
Citra yang baik tidak hanya terletak pada gedung, presentasi, 
publikasi dan seterusnya, akan tetapi terletak pada (1) bagaimana 
organisasi bisa mencerminkan organisasi yang dipercayai, memiliki 
kekuatan, mengadakan perkembangan secara berkesinambungan yang 
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selalu terbuka untuk dikontrol, dievaluasi; (2) dapat dikatakan bahwa citra 
tersebut merupakan gambaran komponen yang kompleks. 
Tidak mungkin citra itu hanya menunjukkan adanya satu gambar 
yang jelas saja. Disini menunjukkan adanya citra secara langsung atau 
citra yang telah dipengaruhi, citra yang mendapat berbagai pengaruh. 
Kalau seorang sudah bisa mendapat berbagai macam atau bentuk 
gambaran atau citra, apalagi citra suatu organisasi atau perusahaan. 
Citra perbankan bisa merupakan citra dari pimpinan, ada citra 
yang menjadi keinginan, harapan dan sebagainya. Citra yang bisa 
mendapat kepercayaan adalah citra dari kenyataan identitas perbankan. 
Untuk meningkatkan citra perbankan, maka bank perlu menyiapkan 
personel yang mampu menangi keinginan dan kebutuhan nasabahnya. 
2.1.5.2. Kepercayaan Nasabah 
Kepercayaan diartikan penabung percaya bahwa uang dan 
bunga tabungannya dapat ditarik kembali dari bank sesuai dengan 
perjanjian. Kepercayaan ini meliputi kepercayaan moral, komersial. 
Kepercayaan moral adalah kepercayaan masyarakat kepada pimpinan 
bank, misalnya karena pimpinan itu mempunyai nama baik, jujur, dan 
belum pernah melakukan pekerjaan tercela di masyarakat. 
Kepercayaan komersial diartikan masyarakat menilai bank 
tersebut selalu menaati ketentuan-ketentuan perdagangan dengan baik 
dan benar. Kepercayaan finansial diartikan masyarakat percaya terhadap 
suatu bank dengan menilai kekayaan pemilik bank. Misalnya bank-bank 
pemerintah lebih dipercaya masyarakat di bandingkan bank swasta 
(Hasibuan, 2008:71). 
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Untuk menjaga dan meningkatkan kepercayaan nasabah, maka 
bank perlu menjaga citra positif di mata masyarakatnya. Citra ini dapat 
dibangun melalui kualitas produk, kualitas pelayanan, dan kualitas 
keamanan. Tanpa citra yang positif, maka kepercayaan yang sedang akan 
dibangun tidak akan efektif (Turrasyika, 2012:14). 
2.1.5.3. Pelayanan 
Menurut Swastha dan Handoko (1996) menyebutkan lima faktor 
utama yang mempengaruhi loyalitas konsumen, diantaranya adalah 
kualitas layanan. Pada perusahaan jasa, pelayanan yang diberikan adalah 
jasa, oleh karena itu kegiatan merancang palayanan lebih abstrak (tidak 
berwujud) dibandingkan dengan kegiatan merancang produk. Yamit (2002) 
dalam Harizaturrasyika (2012:15) mengemukakan bahwa: ”Pelayanan 
bukanlah sesuatu yang dapat diraba, selain itu pelayanan tidak dapat 
disimpan dan ditambahkan untuk memberikan pelayanan di masa yang 
akan datang.” Meskipun demikian, perusahaan jasa biasanya lebih fleksibel 
dan dapat lebih mudah mengubah kegiatan. Jika perusahaan jasa 
mengubah kegiatan, maka ruang kantornya lebih mudah untuk disesuaikan 
dengan kegiatan baru tersebut. Dengan kata lain, mengubah pelayanan 
lebih mudah bagi perusahaan jasa dibandingkan dengan pabrik dalam 
mengubah produk. 
Aritonang (2005:26) mengemukakan bahwa: ”Pelayanan adalah 
kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan secara akurat, 
andal, dapat dipercaya, bertanggungjawab atas apa yang dijanjikan,  tidak 
pernah memberikan janji yang berlebihan dan selalu memberikan janjinya.” 
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Barata (2006:9) menyatakan bahwa suatu pelayanan akan 
terbentuk karena adanya proses pemberian layanan tertentu dari pihak 
penyedia layanan kepada pihak yang dilayani. 
Salah satu cara agar penjualan jasa suatu perusahaan lebih 
unggul dibandingkan para pesaingnya adalah dengan memberikan 
pelayanan yang berkualitas dan bermutu yang memenuhi tingkat 
kepentingan konsumen. Tingkat kepentingan konsumen terhadap jasa 
yang akan mereka terima dapat dibentuk  berdasarkan pengalaman dan 
saran yang mereka peroleh. Konsumen memilih pemberi jasa berdasarkan 
peringkat kepentingan. Dan setelah menikmati jasa tersebut mereka 
cenderung akan membandingkannya dengan yang mereka harapkan. 
2.2. Penelitian Terdahulu 
Penelitian yang dilakukan Navitasari (2011) yang meneliti mengenai 
analisis faktor-faktor yang memengaruhi loyalitas nasabah studi kasus di Bank 
Jateng Cabang Koordinator Semarang. Hasil penelitian membuktikan bahwa 
kualitas layanan berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah, nilai nasabah 
berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah, kepuasan nasabah 
berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah, komitmen berpengaruh positif 
terhadap loyalitas nasabah, citra berpengaruh positif terhadap komitmen, dan 
kepercayaan berpengaruh positif terhadap komitmen. 
Selanjutnya penelitian Krismanto (2009) yang meneliti mengenai analisis 
faktor-faktor yang memengaruhi loyalitas nasabah (Studi Kasus pada PT. Bank 
Rakyat Indonesia Cabang Semarang Pattimura). Hasil penelitian ini 
menunjukkan di antaranya bahwa kualitas pelayanan berdampak positip 
terhadap kepuasan nasabah. Penanganan komplain berdampak secara positip 
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terhadap kepuasan nasabah. Pengembangan citra terhadap loyalitas nasabah 
adalah berdampak positif. Pengaruh kepuasan nasabah terhadap loyalitas 
nasabah adalah berakibat positif. Kesimpulan akhir penelitian loyalitas nasabah 
dapat direkomendasikan sebagai masukan bagi pihak manajemen. 
 
2.3. Kerangka Pikir 
PT. Bank Sulselbar Cabang Utama Makassar dalam mempertahankan 
loyalitas atau kesetiaan nasabahnya kepada perusahaan, maka perusahaan 
perlu memerhatikan faktor-faktor yang memengaruhi loyalitas nasabah pada  PT. 
Bank Sulselbar kepada nasabah melalui produk-produk dan jasa perbankan 
dengan meningkatkan citra bank, kemudian perusahaan perlu memerhatikan 
kepercayaan nasabah dalam memenuhi harapan dan keinginan nasabah, selain 
itu yang tidak kalah pentingnya adalah dengan memberikan pelayanan yang baik 
kepada nasabah, hal ini dimaksudkan untuk dapat memberikan loyalitas kepada 
nasabah, agar nasabah menjadi loyal atau tetap setia dalam menyimpan 
dananya pada PT. Bank Sulselbar Cabang Utama Makassar. 
Untuk memudahkan penulisan ini, maka penulis menggunakan kerangka 
pemikiran yang dapat digambarkan sebagai berikut : 
 
 
 
Gambar 2.1 Kerangka Pikir 
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2.4. Hopotesis  
Berdasarkan pada rumusan masalah yang telah diuraikan terdahulu, maka 
selanjutnya dapat diberikan hipotesis jawaban atau dugaan sementara atas 
permasalahan tersebut, yaitu: 
1. Diduga citra bank, kepercayaan, dan layanan berpengaruh signifikan 
terhadap loyalitas nasabah pada PT Bank Sulselbar Cabang Utama 
Makassar. 
2. Diduga faktor yang paling dominan adalah layanan dalam 
memengaruhi loyalitas nasabah pada PT Bank Sulselbar Cabang 
Utama Makassar 
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BAB III 
METODE PENELITIAN 
3.1. Objek dan Waktu Penelitian 
Dalam penulisan skripsi ini, penulis menentukan salah satu objek penelitian 
yaitu pada PT. Bank Sulselbar Cabang Utama Makassar berlokasi di Jalan DR. 
Ratulangi No.16. Waktu penelitian dimulai dari April 2015. 
3.2. Metode Pengumpulan Data 
Untuk memperoleh data yang diperlukan dalam penelitian ini maka 
pelaksanaannya dilakukan dengan cara: 
1. Penelitian Kepustakaan Library Research). 
Penelitian yang dilakukan dengan cara mengumpulkan data melalui  
beberapa literatur, artikel, karya ilmiah dan bahan analisis yang berkaitan 
dengan penelitian ini. 
2. Penelitian Lapangan (Field Research). 
Penelitian yang dilakukan dengan cara mengumpulkan data langsung 
yang terkait dengan penulisan ini adalah: 
“Kuesioner dengan cara menyebarkan kuesioner atau angket-angket atau 
pertanyaan yang ada kaitannya dengan masalah faktor-faktor yang 
memengaruhi loyalitas nasabah pada PT. Bank Sulselbar Cabang Utama 
Makassar. 
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3.3. Jenis Dan Sumber Data 
3.3.1. Jenis Data 
Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah : 
1. Data kualitatif, yaitu data yang berupa citra Bank, kepercayaan 
nasabah, dan pelayanan terhadap loyalitas nasabah yang 
diperoleh melalui hasil kuesioner. 
2. Data kuantitatif, yaitu data yang berupa besarnya jumlah 
nasabah, serta data lainnya yang menunjang pokok pembahasan 
ini. 
3.3.2. Sumber Data. 
Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini adalah : 
1. Data Primer  
Data primer yang diperlukan untuk melakukan pengukuran yang 
diperoleh langsung melalui kuisioner yang diberikan kepada 
nasabah pada PT. Bank Sulselbar Cabang Utama Makassar. 
2. Data Sekunder. 
Data sekunder merupakan data pelengkap data primer yang 
bersumber dari kepustakaan, seperti literatur, bahan kuliah, dan 
data dari perusahaan berupa laporan yang dapat mendukung 
pembahasan dalam kaitannya dengan penelitian ini. 
3.4. Populasi dan Sampel 
Menurut Sugiyono (2004:56) bahwa populasi adalah wilayah generalisasi 
yang terdiri atas objek/ subjek yang mempunyai kuantitas dan karakteristik 
tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik 
kesimpulannya. Dalam penelitian ini yang menjadi populasi adalah nasabah 
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pada PT. Bank Sulselbar Cabang Utama Makassar  pada bulan Maret 2015 yang 
berjumlah 27.228. 
Sampel adalah sebagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh 
populasi tersebut (Sugiyono, 2004:73). Untuk menentukan jumlah sampel 
digunakan rumus Slovin (Simamora 2005:37) sebagai berikut: 
   
 
      
       (1) 
  
Keterangan : 
n = Jumlah Sampel 
N = Jumlah Populasi 
   = Tingkat persentasi toleransi ketidaktelitian 
Dalam penelitian ini akan digunakan nilai e = 10%, artinya tingkat toleransi 
untuk ketidaktelitian sebesar 10%. 
Sehingga dalam penelitian ini jumlah sampel dapat ditentukan dengan cara 
sebagai berikut: 
   
      
             
 
  
  
      
      
 
      
Dalam penelitian ini maka jumlah sampel dibulatkan menjadi 100 orang 
Nasabah yang akan menjadi responden penelitian adalah nasabah PT. Bank 
Sulselbar Cabang Utama Makassar selama satu tahun dengan pertimbangan 
bahwa nasabah tersebut sudah mampu menilai faktor-faktor yang dapat 
memengaruhi loyalitas. Pengambilan sampel didasarkan pada sampling 
aksidental. Sampling aksidental adalah teknik penentuan sampel berdasarkan 
kebetulan, yaitu siapa saja yang secara kebetulan bertemu dengan peneliti dapat 
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digunakan sebagai sampel, bila dipandang orang yang kebetulan ditemui itu 
cocok sebagai sumber data. 
3.5. Metode Analisis 
Untuk menjawab hipotesis yang telah diajukan, maka penulis menggunakan 
analisa data yaitu sebagai berikut: 
1. Analisis Deskriptif yaitu analisis yang menjelaskan mengenai faktor-faktor 
yang memengaruhi loyalitas nasabah melalui hasil kuesioner yang 
disebarkan kepada nasabah. 
2. Analisis Statistik Regresi linear berganda, yakni suatu model analisis jalur 
untuk menguji pengaruh antara citra bank (X1), kepercayaan (X2), layanan 
(X3), terhadap loyalitas nasabah (Y) dengan program SPSS versi 20. 
Persamaan regresi linear berganda dituliskan sebagai berikut (Musharfan, 
2012:37): 
Y = bo + b1X1 + …+ bn Xn  + e 
Dimana: 
Y  = Variabel dependen  
X  = Variabel independen 
bo = Konstanta  
b1 – bn  = Koefisien Regresi  
e = Standar eror 
 
Jika formulasi tersebut dimasukkan ke dalam penelitian ini, maka 
diperoleh persamaan regresi, sebagai berikut:    
Y=a+b1X1+b2X2+b3X3+e   (1) 
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 Dimana: 
Y  = Loyalitas nasabah PT. Bank Sulselbar Cabang Utama 
Makassar 
X1  = Citra Bank 
X2  = Kepercayaan 
X3  = Layanan 
a  = Konstanta 
b1, b2, b3,  = Koefisien regresi 
 e   = Batas kesalahan 
3. Pengujian Hipotesis (Uji t dan Uji F) 
a. Uji Parsial (Uji t) 
Uji t ini digunakan untuk mengetahui pengaruh dari variabel bebas 
(X) terhadap variabel terikat (Y), sedangkan sejumlah variabel 
bebas (X) lainnya yang diduga adalah pertautannya dengan 
variabel terikat (Y) tersebut bersifat konstan atau tetap. Uji t ini 
digunakan untuk mengetahui variabel bebas yang saling 
berpengaruh di antara variabel yang lain. Rumus yang digunakan 
menurut Rangkuti (2002:155), adalah:  
t= 
  
   
       (2) 
Keterangan: 
       = koefisien regresi ke-i 
      = standar error dari koefisien bi 
Jika probabilitas t hitung ρ ≤ 0,05 maka Ho ditolak, tetapi jika 
probabilitas t hitung ρ ≥ 0,005 maka diterima.  Ho ditolak berarti 
variabel bebas yang diuji mempunyai pengaruh yang signifikan 
dengan variabel terikat 
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b. Uji Simultan (Uji F) 
Uji F digunakan untuk mengetahui keabsahan melalui 
peramalan besarnya pengaruh variabel-variabel bebas secara 
bersama-sama terhadap variabel terikat. Rumus yang 
digunakan adalah:  
F = 
         
       
    (3) 
 
Keterangan:  
F    = Fhitung yang selanjutnya akan dibandingkan dengan Ftabel. 
                       Determinasi. 
                   k    = Jumlah variabel bebas. 
                   n    = Banyaknya subyek penelitian. 
Untuk dapat menolak Ho dan Hi, pengujian ini dilakukan dengan 
memerhatikan nilai probabilitas F hitung. Jika ρ ≤ 0.05, maka Ho 
ditolak. Bila ditolak berarti variabel bebas secara keseluruhan 
mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap variabel terikat.  
3.6. Definisi Operasional Variabel 
Dalam penelitian ini digunakan beberapa istilah sehingga didefinisikan 
secara operasional agar menjadi petunjuk dalam penelitian ini. Definisi 
operasional tersebut adalah : 
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Tabel 3.1 Definisi Operasional dan Pengukuran Variabel 
Variabel Definisi  Indikator Pengukuran Skala 
Citra (X1) persepsi masyarakat 
(nasabah) terhadap 
bank akan produknya 
yang diukur melalui 
produk-produk yang 
ditawarkan 
 Citra atau image PT. Bank 
Sulselbar yang baik di 
mata masyarakat  atau 
nasabah. 
 Keamanan dana nasabah 
terjamin. 
 Informasi produk bank 
yang akurat, jelas dan 
dapat dipercaya 
kebenarannya. 
 Kemampuan PT. Bank 
Sulselbar  memberikan 
kesan atau citra terbaik di 
hati nasabah. 
skala likert yakni :  
1 = sangat tidak  
      setuju,  
2 = tidak setuju,  
3 = cukup setuju,  
4 = setuju,  
5 = sangat setuju. 
Kepercayaan 
nasabah (X2) 
uang dan bunga 
tabungannya terjamin 
keamanan dana 
nasabah dan dapat 
ditarik kembali dari 
bank sesuai dengan              
keinginan dan 
kebutuhan nasabah 
 PT. Bank Sulselbar 
memberikan rasa aman 
selama melakukan segala 
transaksi di bank. 
 Keamanan dana tabungan 
nasabah terjamin. 
 PT. Bank Sulselbar mampu 
memberikan rasa percaya 
pada nasabah 
skala likert yakni :  
1 = sangat tidak  
      setuju,  
2 = tidak setuju,  
3 = cukup setuju,  
4 = setuju,  
5 = sangat setuju. 
Layanan (X3) kemampuan 
perusahaan untuk 
memberikan 
pelayanan secara 
akurat, andal, dapat 
dipercaya, 
bertanggungjawab 
atas apa yang 
dijanjikan, tidak pernah 
memberikan janji yang 
berlebihan dan selalu 
menepati janjinya 
 
 Sikap dan perilaku 
karyawan PT. Bank 
Sulselbar sopan dalam 
melayani nasabah. 
 Kecepatan karyawan 
dalam                  melayani 
nasabah. 
 Keakuratan sistem 
pelayanan yang diberikan 
kepada nasabah. 
 Kecepatan karyawan 
dalam menangani nasabah 
yang komplain. 
skala likert yakni :  
1 = sangat tidak  
      setuju,  
2 = tidak setuju,  
3 = cukup setuju,  
4 = setuju,  
5 = sangat setuju. 
Loyalitas (Y) mempertahankan 
nasabah berarti 
meningkatkan kinerja 
keuangan dan 
mempertahankan 
kelangsungan hidup 
 Keunggulan-keunggulan 
produk bank Sulselbar 
memberikan loyalitas pada 
nasabah. 
 Keramahan karyawan 
skala likert yakni :  
1 = sangat tidak  
      setuju,  
2 = tidak setuju,  
3 = cukup setuju,  
4 = setuju,  
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perusahaan, hal ini                      
menjadi alasan utama 
bagi sebuah 
perusahaan. 
dalam melayani nasabah 
membuat nasabah loyal 
pada PT. Bank Sulselbar. 
 Saya setia hanya pada PT. 
Bank Sulselbar saja. 
 Prosedur pelayanan yang 
tidak berbelit-belit 
membuat loyalitas 
nasabah. 
5 = sangat setuju. 
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BAB IV 
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
4.1.  Sejarah Singkat Perusahaan 
Didirikan dengan nama PT. Bank Pembangunan Daerah Sulawesi Selatan 
Tenggara dan berkedudukan di Makassar. Berdasarkan akte notaris Raden Kadiman 
di Jakarta No. 95 tanggal 25 Januari 1961, PT. Bank Pembangunan Daerah Sulawesi 
Selatan Tenggara diubah statusnya menjadi Bank Pembangunan Daerah (BPD) 
Sulawesi Selatan. 
Berdasarkan Peraturan Daerah (Perda) tingkat I Sulawesi Selatan Tenggara 
No. 02 tahun 1964 tanggal 12 Februari 1964, nama Bank Pembangunan Daerah 
(BPD) Sulawesi Selatan diubah menjadi Bank Pembangunan Daerah Tingkat I 
Sulawesi Selatan Tenggara Berdasarkan status Bank milik Pemerintah Daerah. Pada 
tahun 1979 Perda NO. 02 tahun 1964 mengalami perubahan, di mana nama Bank 
Pembangunan Daerah Tingkat I Sulawesi Selatan Tenggara menjadi Bank 
Pembangunan Daerah Sulawesi Selatan dengan provinsi Daerah Tingkat I Sulawesi 
Tenggara. Perda NO. 02 tahun 1964 kembali mengalami perubahan dengan Perda 
No. 11 tahun 1984 tentang Modal Dasar. Berdasarkan Perda No. 01 tahun 1993 
diadakan perubahan modal dasar menjadi Rp 25,000,000,000,- kemudian perubahan 
modal dasar ditetapakan pada Perda No. 08 tahun 1999. 
Selanjutnya dalam rangka perubahan status dari Perusahaan Daerah (PD) 
menjadi Perseroan Terbatas (PT) , pada tanggal 20 Agustus 1993 dicetuskan Perda 
No. 13 tahun 2003, tentang perubahan bentuk badan hukum Bank Pembangunan 
Daerah Sulawesi Selatan dengan modal dasar Rp 650,000,000,-. Pada tanggal 27 
mei 2004, dikeluarkan akte pendirian peseroan terbatas berdasarkan akte notaris 
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Menstrariani Habie, SH No. 19 tahun 2004. Di mana PT. Bank Pembangunan Daerah 
Sulawesi Selatan (disingkat Bank Sulsel) telah ditetapkan bukan lagi sebagai 
Perusahaan Daerah melainkan menjadi Perseroan Terbatas, dan telah memperoleh 
pengesahan dari Menteri Hukum dan Hak Asasi Manusia Republik Indonesia No. 13 
tanggal 15 Februari 2005, tambahan No.1655/2005. 
Perubahan status Bank Sulsel dari Perusahaan Daerah menjadi Perseroan 
Terbatas juga diikuti dengan perubahan logo Bank Sulsel, hal ini dilakukan melalui 
pelaksanaan sayembara logo yang diikuti oleh ribuan karya. Dan pada tanggal 22 
Desember 2005, logo baru Bank Sulsel diluncurkan ke publik. Selanjutnya pada 
tahun 2011 PT. Bank Sulsel memperluas kiprahnya dengan mengambil bagian barat 
Sulawesi Selatan sehingga berubah nama dari PT. Bank Sulsel menjadi PT. Bank 
Sulselbar. Tugas pokok PT. Bank Sulselbar adalah sebagai salah satu alat 
kelengkapan otonomi daerah pada bidang keuangan/perbankan dalam menjalankan 
usahanya sebagai bank umum dengan memenuhi segala ketentuan. Untuk 
melaksanakan tugas pokok tersebut, PT. Bank Sulselbar mempunyai fungsi sebagai 
berikut: 
1) Pendorong terciptanya tingkat pertumbuhan perekonomian dan pembangunan 
daerah dalam rangka meningkatkan taraf hidup rakyat. 
2) Pemegang kas daerah dan pengelola uang daerah dalam rangka 
meningkatkan taraf hidup rakyat. 
3) Pemegang kas daerah dan pengelola uang daerah. 
4) Salah satu sumber Pendapatan Asli Daerah (PAD). 
Perkembangan produk dan penyempuraan layanan perbankan tidak dapat 
dipisahkan dari perkembangan Teknologi Informasi (TI) hampir semua produk dan 
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jasa PT. Bank Sulselbar telah menerapkan dan memanfaatkan penggunaan 
Teknologi Informasi, antara lain: 
1) Sistem Sentralisasi database dengan jaringan layanan online real time terus 
dikembangkan, terutama dalam mendukung efisiensi dan efektifitas proses 
rekonsiliasi pembukuan atas jutaan rekening yang dikelolanya. Jaringan 
layanan online real time tersebut telah mencakup seluruh kantor 
cabang,kantor cabang pembantu dan kantor kas diseluruh wilayah Sulawesi 
Selatan dan Barat. 
2) Layanan Delivery Channel yang sudah dikembangkan di Bank Sulselbar saat 
ini, antara lain: menyediakan layanan ATM Bersama dan Phone Banking atau 
SMS Banking. 
1. Visi dan Misi PT. Bank Sulselbar 
1) Visi PT. Bank Sulselbar 
Menjadi Bank terbaik di Kawasan Indonesia Timur dengan dukungan 
manajemen dan Sumber Daya Manusia yang profesional serta memberikan 
nilai tambah kepada pemerintah daerah dan masyarakat. 
2) Misi PT. Bank Sulselbar 
a. Penggerak dan pendorong laju pembangunan ekonomi daerah. 
b. Pemegang kas daerah dan atau melaksanakan penyimpanan uang 
daerah. 
c. Menjadi salah satu sumber pendapatan asli daerah khususnya Sulawesi 
Selatan. 
Dalam menjalankan visi dan misinya, PT. Bank Sulselbar melakukan 
aktivitas penghimpunan dan penggunaan dana sebagai berikut : 
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a. Penghimpunan dana yang berasal dari simpanan masyarakat dan Pemda 
berupa: 
1. Giro 
2. Deposito 
3. Tabungan 
4. SIMPEDA (Simpanan Pembangunan Daerah) 
5. TAPEMDA (Tabungan PembangunanDaerah) 
6. Tabungan Haji dan Umroh 
b. Penggunaan Dana disalurkan dalam bentuk kredit kepada masyarakat 
dengan berbagai jenis dan sektor ekonomi yang terdiri dari : 
1. Jenis Kredit 
1) KIB (Kredit investasi Biasa) 
2) KMK (Kredit Modal Kerja) 
3) Kredit Pemilikan Rumah (KPR) 
4) KUL (Kredit Umum Lainnya) 
2. Sektor Ekonomi  
1) Pertanian 
2) Industri 
3) Konstruksi 
4) Perdagangan 
5) Jasa-jasa 
Disamping aktivitas penghimpunan dan penggunaan dana, PT. Bank 
Sulselbar juga memberikan jasa-jasa perbankan lainnya antara lain: 
a. Kiriman uang 
b. Inkasso 
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c. Jaminan Bank (Garansi Bank) 
d. Penerimaan pembayaran rekening telepon, PDAM, listrik,pajak,dll. 
e. Pembayaran gaji/pensiunan 
f. Bank Penerima Setoran Biaya Penyelenggaraan Ibadah Haji (BPS BPIH) 
g. Perdagangan Valuta asing (money Changer) 
h. Mobile Banking 
2. Struktur Organisasi, Uraian Tugas dan Tanggung Jawab PT. Bank Sulselbar 
Dalam upaya pengembangan sumber daya manusia dan mengisi serta 
membina sesuai dengan peraturan organisasi atau struktur organisasi dalam rangka 
mendukung tercapainya tujuan organisasi, umumnya setiap organisasi mengalami 
hambatan dalam menempatkan kerja sama sesuai dengan kemampuan, maka paling 
tidak semua organisasi membutuhkan sebuah perangkat organisasi antara lain 
strukturorganisasi disertai deskripsi yang dilengkapi dengan spesifikasi serta 
penyertaan jabatan pekerjaan. Struktur organisasi perusahaan dibuat agar karyawan 
dapat melaksanakan tugas dan wewenang dengan baik dan bertanggung jawab. 
Penetapan Struktur Organisasi Bank Sulselbar yang menjadi dasar penetapan 
wewenang, tanggung jawab dan tugas serta tata kerja dalam lingkungan perusahaan, 
dituangkan melalui surat keputusan Direksi Bank Sulselbar dalam SK/047/DIR pada 
tanggal 31 Oktober 1966. Untuk lebih jelasnya struktur organisasi Bank Sulselbar 
adalah sebagai berikut : 
36 
 
 
 
Gambar 4.1 Struktur Organisasi Perusahaan PT Bank Sulselbar 
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1) Dewan Komisaris 
Dewan Komisaris memastikan terselenggarakannya pelaksanaan prinsip-
prinsip GCG dalam setiap kegiatan usaha bank pada seluruh tingkatan 
dan jenjang organisasi. Dewan Komisaris melaksanakan pengawasan 
terhadap pelaksanaan tugas dan tanggungjawab Direksi secara berkala 
maupun sewaktu-waktu, serta memberikan nasihat kepada Direksi. 
Dewan Komisaris memastikan bahwa Direksi Perseroan telah 
menindaklanjuti temuan audit dan rekomendasi dari Grup Audit Intern 
Bank, auditor eksternal, hasil pengawasan Bank Indonesia. Dewan 
Komisaris telah memastikan bahwa Komite yang dibentuk telah 
menjalankan tugasnya secara efektif. 
2) Direksi 
Bank dipimpin oleh Direksi yang terdiri dari seorang Direktur Utama, 
Direktur Kepatuhan, Direktur Pemasaran dan Direktur Umum yang bidang 
tugas dan hubungan kerjanya dilakukan berdasarkan ketentuan yang 
ditetapkan oleh Dewan Pengawas dan bertanggung jawab kepada 
Gubernur Kepala Daerah TK.I Sulawesi Selatan melalui Dewan 
Pengawas. Tata tertib dan tata cara menjalankan fungsi, tugas dan 
wewenang Direksi diatur dan ditetapkan oleh Dewan Pengawas yang 
berpedoman kepada ketentuan perundang-undangan yang berlaku. 
Adapun tugas dan tanggungjawab Direksi yaitu bertanggungjawab penuh 
atas pelaksanaan kepentingan bank,  mengelola Bank sesuai dengan 
kewenangan dan tanggungjawabnya sebagaimana diatur dalam 
Anggaran Dasar Perseroan dan peraturan perundang-undangan yang 
berlaku, melaksanakan prinsip-prinsip Good Corporate Governance 
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(GCG) dalam setiap kegiatan usaha Bank pada seluruh tingkatan atau 
jenjang organisasi dan Direksi menindaklanjuti temuan audit dan 
rekomendasi dari satuan kerja audit intern bank, auditor eksternal, dan 
hasil pengawasan Bank Indonesia. 
3) Komite 
a. Komite Audit 
Melakukan evaluasi kesesuaian Laporan Hasil Pemeriksaan (LHP) 
GAI (Umum dan Khusus), dengan standar penyusunan laporan audit. 
Melakukan evaluasi dan membandingkan realisasi pelaksanaan audit 
GAI pada cabang-cabang dan kantor pusat dengan perencanaan 
audit GAI sebagaimana yang tercantum dalam Program Kerja Audit 
Tahunan (PKAT) yang telah disetuji Direktur Utama dan Dewan 
Komisaris. Merekomendasikan penunjukkan Akuntan Independen 
untuk melakukan audit laporan keuangan tahunan tahun buku 2010. 
Melakukan evaluasi atas temuan-temuan audit GAI tahun sebelumnya 
(audit intern dan ekstern) yang belum ditindaklanjuti. Melakukan 
evaluasi terhadap temuan hasil pemeriksaan tahun ini (tahun 
berjalan). 
b. Komite Remunerasi dan Nominasi 
Melakukan evaluasi terhadap kebijakan remunerasi. Memberikan 
rekomendasi kepada Dewan Komisaris mengenai: Kebijakan 
remunerasi bagi Dewan Komisaris dan Direksi untuk disampaikan 
dalam RUPS. Kebijakan remunerasi bagi pejabat eksekutif dan 
pegawai secara keseluruhan untuk disampaikan kepada Direksi. 
Menyusun dan memberikan rekomendasi mengenai sistem serta 
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prosedur pemilihan dan/atau penggantian anggota Dewa Komisaris 
untuk disampaikan kepada Rapat Umum Pemegang Saham (RUPS). 
Memberikan rekomendasi mengenai calon anggota Dewan Komisaris 
dan/atau Direksi kepada Dewan Komisaris uintuk disampaikan 
kepada RUPS. Memberikan rekomendasi mengenai pihak 
independen yang akan menjadi anggota komite 
c. Komite Pemantau Resiko 
Melakukan evaluasi tentang kesesuaian antara kebijakan manajemen 
risiko dengan pelaksanaan kebijakan tersebut. Melakukan 
pemantauan dan evaluasi pelaksanaan tugas komite manajemen 
risiko. Memberikan rekomendasi atas hasil pemantauan dan evaluasi 
pada point kebijakan manajemen risiko dengan pelaksanaan 
kebijakan tersebut, kepada Dewan Komisaris. Melaksanakan tugas 
lain yang diberikan oleh Dewan Komisaris sepanjang masih dalam 
lingkup tugas dan kewajiban Dewan Komisaris berdasarkan ketentuan 
dan peraturan perundang-undangan yang berlaku. 
4) Divisi-Divisi 
Direksi dalam menjalankan kepemimpinan bank, dibantu oleh jajaran 
divisi yang sesuai dengan bidang-bidangnya. Divisi ini terdiri atas; Grup 
Perencanaan dan Pengembangan, Grup Audit Intern, Grup Manajemen 
Resiko, Grup Kepatuhan, Grup Pengendalian Keuangan, Grup Informasi 
Teknologi, Grup Sekretariat dan Umum, Grup Sumber Daya Manusia, 
Grup Treasury, Grup Pemasaran. 
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5) Kantor Cabang 
Dalam mendukung operasional didaerah, maka didirikanlah kantor 
cabang dengan status yang berbeda, yang terdiri dari: 
a. Cabang Utama sebanyak 3 cabang 
b. Kantor Cabang sebanyak 26 cabang 
c. Kantor Cabang Pembantu sebanyak 3  cabang 
4.2.   Pembahasan  
Bab ini menampilkan hasil penelitian yang berupa deskripsi identitas responden 
dan data deskriptif serta menyajikan hasil olah data  (hasil evaluasi) yang meliputi 
analisis regresi berganda, analisis validitas dan reliabilitas, serta pengujian hipotesis. 
4.2.1.  Deskripsi Identitas Responden 
Data deskripsi identitas responden menggambarkan beberapa kondisi 
responden dalam hal ini adalah nasabah pada PT. Bank Sulselbar Cabang Utama 
Makassar, yang ditampilkan secara deskriptif. Data deskriptif responden ini 
memberikan beberapa informasi secara sederhana keadaan responden yang 
dijadikan obyek penelitian atau dengan kata lain data deskriptif dapat memberikan 
gambaran tentang keadaan jenis kelamin responden, umur responden, pekerjaan, 
pendidikan dan pendapatan responden. Kuesioner  yang telah diisi sebanyak 100 
responden, kemudian dikompilasi dan diolah menjadi data penelitian. 
Berdasarkan data yang diperoleh, diketahui bahwa jumlah data pada setiap 
variabel mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas nasabah terdiri dari; 
citra nasabah, kepercayaan nasabah dan Layanan lengkap sesuai dengan jumlah 
responden, sehingga dapat diolah lebih lanjut. Penyajian data karakteristik responden 
bertujuan untuk mengenal ciri-ciri khusus yang dimiliki responden sehingga 
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memudahkan penulis untuk mengadakan analisis. Karakteristik responden dalam 
penelitian ini dapat dilihat melalui uraian berikut: 
a.  Responden menurut jenis kelamin 
Karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin dapat dilihat pada tabel 
berikut ini : 
Tabel 4.1  Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
No. Jenis Kelamin Jumlah Persentase 
1. Pria 61 61 
2. Wanita 39 39 
Total 100 100 
Sumber : Data primer yang diolah, 2015 
Berdasarkan tabel 4.1 menunjukkan bahwa dari 100 responden yang diteliti, 
maka responden terbanyak adalah yang berjenis kelamin pria yaitu sebanyak 61 
orang atau  61%, kemudian untuk jenis kelamin wanita  sebanyak 39 orang atau 
39%. Hal ini menunjukkan bahwa nasabah pada PT. Bank Sulselbar Cabang 
Makassar dan menjadi sampel dalam penelitian ini adalah sebagian besar pria. 
b. Responden Menurut Usia  
Data karakteristik responden berdasarkan usia dapat dilihat pada tabel berikut 
ini: 
Tabel 4.2 Karakteristik Responden Berdasarkan Umur 
No. Usia Jumlah Persentase 
1. < 25 tahun 12 12 
2. 26 – 35 tahun 22 22 
3. 36 – 45 tahun 52 52 
4. > 45 tahun 14 14 
Total 100 100 
Sumber : Data primer yang diolah, 2015 
Berdasarkan tabel tersebut di atas menunjukkan bahwa dari 100 orang 
responden, maka umur responden yang terbesar dalam penelitian ini adalah antara 
36 – 45 tahun yakni sebanyak 52 orang atau 52%, kemudian disusul responden yang 
berumur antara 26 – 35 tahun yakni  sebanyak 22 orang  atau 22%, responden yang 
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berumur diatas 45 tahun sebanyak 14 orang atau 14%, dan berumur kurang dari 25 
tahun sebanyak 12 orang atau 12%. Hal ini dapat disimpulkan bahwa rata-rata umur 
nasabah pada  PT. Bank Sulselbar Cabang Makassar adalah berusia antara 36 - 45 
tahun. 
c. Responden menurut Jenis Pekerjaan 
Karakteristik responden berdasarkan jenis pekerjaan dapat dilihat pada tabel 
berikut ini : 
Tabel 4.3  Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Pekerjaan 
No. Jenis Pekerjaan Jumlah Persentase 
1. Pegawai/Karyawan 49 49 
2. Wiraswasta 21 21 
3. Pelajar/Mahasiswa 19 19 
4. Lain-lain 11 11 
Total 100 100 
Sumber : Data primer yang diolah, 2015 
Berdasarkan tabel 4.3, yakni karakteristik responden berdasarkan jenis 
pekerjaan menunjukkan bahwa dari 100 responden yang diteliti, maka yang 
terbanyak adalah responden yang memiliki pekerjaan sebagai pegawai/karyawan 
yakni sebanyak 49 orang atau 49% kemudian responden yang mempunyai          
pekerjaan sebagai wiraswasta yakni sebanyak 21 orang atau 21%, dan responden 
pelajar/ mahasiswa sebanyak 19 orang atau 19%, sedangkan responden dengan 
pekerjaan lain-lain sebanyak 11 orang ata 11%, hal  ini menunjukkan bahwa 
sebagian besar jenis pekerjaan nasabah pada PT. Bank Sulselbar Cabang Makassar 
adalah pengusaha. 
d. Responden menurut Pendidikan Terakhir 
Karakteristik responden berdasarkan pendidikan terakhir dapat dilihat  pada 
tabel berikut ini : 
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Tabel 4.4  Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir 
No. Jenis Pendidikan Jumlah Persentase 
1. SMA 11 11 
2. 
3. 
Diploma 
Sarjana (S1) 
24 
57 
24 
57 
4. Pasca Sarjana 8 8 
Total 100 100 
Sumber : Data primer yang diolah, 2015 
Berdasarkan tabel 4.4 menunjukkan bahwa dari 100 responden yang diteliti, 
maka jumlah responden terbanyak berdasarkan pendidikan terakhir adalah sarjana 
yakni sebanyak 57 orang atau 57%, kemudian 24 orang atau 24% responden adalah 
lulusan diploma, sedangkan 11 orang atau 11% responden memiliki pendidikan 
terakhir SMA, dan responden dengan pendidikan terakhir pasca sarjana adalah 
sebanyak 8 orang atau 8%  . Hal ini menunjukkan bahwa sebagian besar nasabah 
pada PT. Bank Sulselbar Cabang Makassar adalah mempunyai pendidikan sebagai 
sarjana. 
e.   Responden menurut lama menabung 
Karakteristik responden berdasarkan lama menabung dapat dilihat pada                
tabel berikut ini : 
Tabel 4.5 Karakteristik Responden Berdasarkan Lama Menabung 
No. Pendapatan Jumlah Persentase 
1. <  1 Tahun  5 5 
2. 2-3 Tahun 44 44 
3. 
4. 
4-5 Tahun 
>  6Tahun 
45 
6 
45 
6 
Total 100 100 
Sumber : Data primer yang diolah, 2015 
Berdasarkan tabel 4.5 yakni karakteristik responden berdasarkan lama 
menabung, nampak bahwa pendapatan responden yang terbesar dalam penelitian ini 
adalah lama menabung antara antara 4-5 tahun sebanyak 45 orang atau 45%, 
kemudian disusul oleh responden yang lama menabung antara 2-3 tahun yakni 
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sebanyak 44 orang atau 44%, sedangkan responden yang lama menabung lebih dari 
6 tahun sebanyak 6 orang atau 6% dan responden yang lama menabung kurang dari 
1 tahun sebanyak 5 orang atau 5%. Hal ini menunjukkan bahwa rata-rata lama 
menabung nasabah pada PT. Bank Sulselbar Cabang Makassar adalah antara 4-5 
tahun. 
 
4.2.2. Deskripsi Variabel Penelitian (Citra Bank, Kepercayaan Nasabah Dan 
Layanan) Terhadap Loyalitas Nasabah 
 
Untuk mempertahankan serta meningkatkan nasabah maka salah satu upaya 
yang dilakukan oleh perusahaan adalah memperhatikan faktor-faktor yang bisa 
mempengaruhi loyalitas nasabah, hal ini dimaksudkan untuk mempertahankan hidup 
sebuah perusahaan dalam jangka panjang. Oleh karena itu, untuk mencapai tujuan 
tersebut maka perlu diukur dan diidentifikasi pengaruh dari citra perusahaan 
(corporate image), kepercayaan nasabah, Layanan kepada nasabah, sehingga 
nasabah akan loyal atau tetap setia untuk menyimpan dananya pada PT. Bank 
Sulselbar Cabang Makassar.  
Untuk memudahkan penilaian dari jawaban responden, maka dibuat kriteria 
penilaian sebagai berikut: 
Sangat Setuju (SS)  : diberi bobot 5 
Setuju (S)   : diberi bobot 4 
Cukup Setuju (CS)  : diberi bobot 3 
Tidak Setuju (TS)  : diberi bobot 2 
Sangat Tidak Setuju (STS) : diberi bobot 1 
Langkah selanjutnya adalah mencari rata-rata dari setiap jawaban responden 
untuk memudahkan penilaian dari rata-rata tersebut, maka dibuat interval sebesar 5.  
Rumus  yang  digunakan  menurut Ridwan  (2010:73)  adalah  sebagai berikut : 
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P     =   
Keterangan : 
Rentang    : Nilai Tertinggi – Nilai Terendah 
Banyak Kelas Interval  : 5 
Berdasarkan rumus di atas, maka kita dapat menghitung panjang kelas interval 
sebagai berikut: 
  
 P =                 = =  0,8 
 
Setelah menghitung interval dari kriteria penilaian maka dapat disimpulkan 
sebagai berikut : 
4,20 – 5,00  = Sangat Baik (SB) 
3,40 – 4,19  = Baik (B) 
2,60 – 3,39  = Kurang Baik (KB) 
1,80 – 2,59  = Tidak Baik (TB) 
1,00 – 1,79  = Sangat Tidak Baik (STB) 
Untuk melihat sejauh mana pengaruh citra bank, kepercayaan nasabah dan 
Layanan terhadap loyalitas nasabah maka dapat dilihat dari hasil jawaban responden 
melalui kuesioner yang disebarkan kepada responden yang menjadi sampel dalam 
penelitian yang dapat diuraikan satu persatu sebagai berikut: 
 
 
 
 
 
 
Rentang 
Banyak Kelas Interval 
5- 1 
5 
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Tabel 4.6  Deskripsi Jawaban Responden atas Variabel Citra Bank 
Kode 
Item 
Pernyataan/Indikator 
Tanggapan Responden 
Mean STS TS CS S SS 
(1) (2) (3) (4) (5) 
1 Citra atau image PT. Bank 
Sulselbar yang baik di mata 
masyarakat atau nasabah 
- 5 16 53 26 4,00 
2 Keamanan dana nasabah 
terjamin 
- 5 13 52 30 4,07 
3 Informasi produk bank yang 
akurat, jelas dan dapat 
dipercaya kebenarannya 
- 5 10 54 31 4,11 
4 Kemampuan PT. Bank 
Sulselbar  memberikan kesan 
atau citra terbaik di hati 
nasabah  
- 7 17 46 30 3,99 
Nilai rata-rata jawaban responden atas variabel citra bank 4,04 
Sumber : Data primer yang diolah, 2015 
Dari hasil tabel diatas dapat disimpulkan bahwa tanggapan nasabah terhadap 
variabel Citra Bank, yaitu : 
a) Pada pernyataan pertama yaitu citra atau image PT.Bank SulSelBar yang 
baik dimata masyarakat atau nasabah, sebanyak 5 orang (5%) menyatakan 
tidak setuju, 16 orang (16%) menyatakan cukup setuju, 53 orang (53%) 
menyatakan setuju dan 26 orang (26%) menyatakan sangat setuju. 
b) Pada pernyataan kedua yaitu keamanan dana nasabah terjamin, sebanyak 
5 orang (5%) menyatakan tidak setuju, 13 orang (13%) menyatakan cukup 
setuju dan 52 orang (52%) menyatakan setuju, sedangkan 30 orang (30%) 
menyatakan sangat setuju. 
c) Pada pernyataan ketiga yaitu Informasi produk bank yang akurat, jelas dan 
dapat dipercaya kebenarannya, sebanyak 5 orang (5%) menyatakan tidak 
setuju, 10 orang (10%) menyatakan cukup setuju dan 54 orang (54%) 
menyatakan setuju, sedangkan 31 orang (31%) menyatakan sangat setuju. 
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d) Pada pernyataan keempat yaitu Kemampuan PT. Bank Sulselbar  
memberikan kesan atau citra terbaik di hati nasabah, sebanyak 7 orang 
(7%) menyatakan tidak setuju, 17 orang (17%) menyatakan cukup setuju 
dan 46 orang (46%) menyatakan setuju, sedangkan 30 orang (30%) 
menyatakan sangat setuju. 
Namun jika dari nilai rata-rata terendah, tanggapan nasabah mengenai 
kemampuan PT. Bank Sulselbar memberikan kesan atau citra terbaik di hati nasabah 
sebesar 3,99. Namun secara umum, jika di ambil nilai rata-rata adalah sebesar 4,04. 
Sehingga nilai interval ini menunjukkan bahwa citra bank dilakukan pihak perusahaan 
PT. Bank Sulselbar Makassar sudah berjalan baik. 
Kemudian akan disajikan tanggapan responden mengenai kepercayaan 
nasabah yang dapat dilihat pada tabel berikut ini: 
Tabel 4.7  Deskripsi Jawaban Responden atas Variabel Kepercayaan Nasabah 
No Pernyataan/Indikator 
Tanggapan Responden 
Mean STS TS CS S SS 
(1) (2) (3) (4) (5) 
1 PT. Bank Sulselbar mem-
berikan rasa aman selama 
melakukan segala transaksi                 
di bank 
- 2 16 54 28 4,08 
2 Keamanan dana tabungan 
nasabah terjamin 
- 5 15 46 34 4,09 
3 PT. Bank Sulselbar mampu 
memberikan rasa percaya 
pada nasabah 
- 1 19 46 34 4,13 
Nilai rata-rata jawaban responden atas variabel kepercayaan  4,10 
Sumber : Data primer yang diolah, 2015 
Dari hasil tabel diatas dapat disimpulkan bahwa tanggapan nasabah terhadap 
variabel kepercayaan nasabah, yaitu : 
a) Pada pernyataan pertama  yaitu PT. Bank Sulselbar memberikan rasa 
aman selama melakukan segala transaksi di bank, sebanyak sebanyak 2 
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orang (2%) menyatakan tidak setuju, 16 orang (16%) menyatakan cukup 
setuju dan 54 orang (54%) menyatakan setuju, sedangkan 28 orang (28%) 
menyatakan sangat setuju. 
b) Pada pernyataan kedua Keamanan dana tabungan nasabah terjamin, 
sebanyak sebanyak 5 orang (5%) menyatakan tidak setuju, 15 orang (15%) 
menyatakan cukup setuju dan 46 orang (46%) menyatakan setuju, 
sedangkan 34 orang (34%) menyatakan sangat setuju. 
c) Pada pernyataan ketiga yaitu PT. Bank Sulselbar mampu memberikan rasa 
percaya pada nasabah, sebanyak sebanyak 1 orang (1%) menyatakan 
tidak setuju, 19 orang (19%) menyatakan cukup setuju dan 46 orang (46%) 
menyatakan setuju, sedangkan 34 orang (34%) menyatakan sangat setuju. 
Namun jika dari nilai rata-rata terendah, tanggapan nasabah mengenai 
kemampuan PT. Bank Sulselbar memberikan rasa aman selama melakukan segala 
transaksi di bank sebesar 4,08. Namun secara umum, jika di ambil nilai rata-rata 
setiap pernyataan dari variabel kepercayaan nasabah adalah sebesar 4,10. Sehingga 
nilai interval ini menunjukkan bahwa PT. Bank Sulselbar Makassar dalam menjaga 
kepercayaan nasabahnya sudah berjalan baik. 
Kemudian tanggapan responden mengenai Layanan dapat dilihat melalui tabel 
berikut ini : 
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Tabel 4.8. Deskripsi Jawaban Responden atas Variabel Layanan 
Kode 
Item 
Pernyataan/Indikator 
Tanggapan Responden 
Mean STS TS CS S SS 
(1) (2) (3) (4) (5) 
1 Sikap dan perilaku karyawan 
PT. Bank Sulselbar sopan 
dalam melayani nasabah 
- 4 18 57 21 3,95 
2 Kecepatan karyawan dalam 
melayani nasabah 
- 6 16 52 26 3,98 
3 Keakuratan sistem Layanan 
yang diberikan kepada 
nasabah 
- 6 18 51 25 3,95 
4 Kecepatan karyawan dalam 
menangani komplain nasabah  
- 10 26 39 24 3,77 
Nilai rata-rata jawaban responden atas variabel layanan  3,91 
Sumber : Data primer yang diolah, 2015 
Dari hasil tabel diatas dapat disimpulkan bahwa tanggapan nasabah terhadap 
variabel Layanan, yaitu : 
a) Pada pernyataan pertama  yaitu Sikap dan perilaku karyawan PT. Bank 
Sulselbar sopan dalam melayani nasabah, sebanyak sebanyak 4 orang 
(4%) menyatakan tidak setuju, 18 orang (18%) menyatakan cukup setuju 
dan 57 orang (57%) menyatakan setuju, sedangkan 21 orang (21%) 
menyatakan sangat setuju. 
b) Pada pernyataan kedua yaitu Kecepatan karyawan dalam melayani 
nasabah, sebanyak sebanyak 6 orang (6%) menyatakan tidak setuju, 16 
orang (16%) menyatakan cukup setuju dan 52 orang (52%) menyatakan 
setuju, sedangkan 26 orang (26%) menyatakan sangat setuju. 
c) Pada pernyataan ketiga yaitu Keakuratan sistem Layanan yang diberikan 
kepada nasabah, sebanyak sebanyak 6 orang (6%) menyatakan tidak 
setuju, 18 orang (18%) menyatakan cukup setuju dan 51 orang (51%) 
menyatakan setuju, sedangkan 25 orang (25%) menyatakan sangat setuju. 
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d) Pada pernyataan ke-empat yaitu Kecepatan karyawan dalam menangani 
nasabah yang komplain, sebanyak sebanyak 10 orang (10%) menyatakan 
tidak setuju, 26 orang (26%) menyatakan cukup setuju dan 39 orang (39%) 
menyatakan setuju, sedangkan 24 orang (24%) menyatakan sangat setuju. 
Namun jika dari nilai rata-rata terendah, tanggapan nasabah mengenai 
kecepatan karyawan PT Bank Sulselbar dalam menangani komplain nasabah 
sebesar 3,77. Namun secara umum, jika di ambil nilai rata-rata setiap pernyataan dari 
variabel layanan adalah sebesar 3,91. Sehingga nilai interval ini menunjukkan bahwa 
layanan yang diberikan PT. Bank Sulselbar Makassar kepada nasabahnya sudah 
berjalan baik. 
Selanjutnya akan disajikan tanggapan responden mengenai loyalitas nasabah 
yang dapat dilihat melalui tabel berikut ini : 
Tabel 4.9. Deskripsi Jawaban Responden atas Variabel Loyalitas Nasabah 
Kode 
Item 
Pernyataan/Indikator 
Tanggapan Responden 
Mean STS TS CS S SS 
(1) (2) (3) (4) (5) 
1 Produk-produk Bank Sulselbar 
memiliki keunggulan 
- 2 6 58 34 4,24 
2 Keramahan karyawan PT. Bank 
Sulselbar dalam melayani 
- 2 10 50 38 4,24 
3 Setia hanya pada PT. Bank 
Sulselbar saja 
- 1 11 48 40 4,27 
4 Prosedur Layanan yang tidak 
berbelit-belit  
- 4 18 52 26 4,00 
Nilai rata-rata jawaban responden atas variabel loyalitas nasabah 4,18 
Sumber : Data primer yang diolah, 2015 
Dari hasil tabel diatas dapat disimpulkan bahwa tanggapan nasabah terhadap 
variabel Layanan, yaitu : 
a) Pada pernyataan pertama  yaitu produk-produk Bank Sulselbar memiliki 
keunggulan, sebanyak sebanyak 2 orang (2%) menyatakan tidak setuju, 6 
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orang (6%) menyatakan cukup setuju dan 58 orang (58%) menyatakan 
setuju, sedangkan 34 orang (34%) menyatakan sangat setuju. 
b) Pada pernyataan kedua yaitu keramahan karyawan PT. Bank Sulselbar 
dalam melayani, sebanyak sebanyak 2 orang (2%) menyatakan tidak 
setuju, 10 orang (10%) menyatakan cukup setuju dan 50 orang (50%) 
menyatakan setuju, sedangkan 38 orang (38%) menyatakan sangat setuju. 
c) Pada pernyataan ketiga yaitu setia hanya pada PT. Bank Sulselbar saja, 
sebanyak sebanyak 1 orang (1%) menyatakan tidak setuju, 11 orang (11%) 
menyatakan cukup setuju dan 48 orang (48%) menyatakan setuju, 
sedangkan 40 orang (40%) menyatakan sangat setuju. 
d) Pada pernyataan ke-empat yaitu prosedur Layanan yang tidak berbelit-belit, 
sebanyak sebanyak 4 orang (4%) menyatakan tidak setuju, 18 orang (18%) 
menyatakan cukup setuju dan 52 orang (52%) menyatakan setuju, 
sedangkan 26 orang (26%) menyatakan sangat setuju. 
Namun jika dari nilai rata-rata terendah, tanggapan nasabah mengenai 
prosedur layanan yang tidak berbelit-belit sebesar 4,00. Namun secara umum, jika di 
ambil nilai rata-rata setiap pernyataan dari variabel loyalitas nasabah adalah sebesar 
4,18. Sehingga nilai interval ini menunjukkan bahwa loyalitas nasabah PT. Bank 
Sulselbar Makassar dapat dikatakan baik. 
4.2.3. Uji Reliabilitas dan Validitas 
1. Uji Reliabilitas 
Uji reliabilitas butir pertanyaan dalam kuesioner dilakukan dengan tujuan untuk 
menguji konsistensi derajat ketergantungan dan stabilitas dari  alat ukur. Pengukuran 
reliabilitas menggunakan metode alpha cronbach akan menghasilkan nilai alpha 
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dalam skala 0-1, yang dapat dikelompokkan dalam lima kelas. Nilai-masing-masing 
kelas dan tingkat reliabilitasnya seperti terlihat pada tabel dibawah ini: 
4.10. Tingkat Uji Reliabilitas 
Alpha Tingkat Reliabilitas 
0,00 – 0,20 Kurang reliabel 
0,201 – 0,40 Agak reliabel 
0,401 – 0,60 Cukup reliabel 
0,601 – 0,80 Reliabel 
0,801 – 1,00 Sangat reliabel 
 Sumber: Anton Nugroho (2011:33) 
 Dari hasil uji reliabilitas butir pertanyaan kuesioner penelitian dengan program 
statistik SPSS versi 20 diperoleh dari hasil cronbach alpha untuk variabel citra bank, 
kepercayaan nasabah, dan Layanan serta loyalitas nasabah yang dapat disajikan 
melalui tabel berikut ini: 
Tabel 4.11  Hasil Uji Reliabilitas 
Variabel 
Kode 
Indikator 
Cronbach’ alpha If 
Item Deleted 
Ket. 
Citra bank Ctr1 0,774 Reliabel 
 Ctr2 0,793 Reliabel 
 Ctr3 0,807  Sangat Reliabel 
 Ctr4 0,776 Reliabel 
Kepercayaan nasabah Kprn1 0,504 Cukup Reliabel 
 Kprn2 0,620 Reliabel 
 Kprn3 0,468 Cukup Reliabel 
Layanan Pl1 0,860 Sangat Reliabel 
 Pl2 0,871 Sanagt Reliabel 
 Pl3 0,876 Sangat Reliabel 
 Pl4 0,861 Sangat Reliabel 
Loyalitas nasabah Ln1 0,418 Cukup Reliabel 
 Ln2 0,434 Cukup Reliabel 
 Ln3 0,510 Cukup Reliabel 
 Ln4 0,718 Reliabel 
Sumber : Data primer yang diolah, 2015 
Berdasarkan hasil uji reliabilitas mengenai citra bank, kepercayaan nasabah, 
Layanan dan loyalitas nasabah, nampak bahwa semua variabel yang diteliti sudah 
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reliabel atau andal sebab memiliki nilai cronbach’s is alpha if item deleted di atas 
rata-rata dari 0,600. 
2. Uji Validitas 
Uji validitas bertujuan untuk mengetahui keabsahan jawaban responden dalam 
kuesioner, dimana dalam pengujian validitas dilakukan dengan mengkorelasikan item 
pertanyaan dengan total score. Dalam penentuan keabsahan (valid) jawaban 
responden atas kuesioner, maka syarat minimum dikatakan suatu butir pertanyaan 
valid, apabila memiliki nilai r  0,300 (Sugiyono, 2008:126). Oleh karena itulah dalam 
pengujian validitas mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas nasabah 
yang meliputi: citra bank, kepercayaan nasabah, Layanan, terhadap loyalitas 
nasabah dapat dilihat pada tabel berikut ini : 
Tabel 4.12. Hasil Uji Validitas 
 
Variabel 
Kode 
Indikator 
Corrected Item           
Total Correlation 
R Standar Ket. 
Citra bank Ctr1 0,884 0,300 Valid 
 Ctr2 0,866 0,300 Valid 
 Ctr3 0,855 0,300 Valid 
 Ctr4 0,891 0,300 Valid 
Kepercayaan nasabah Kprn1 0,699 0,300 Valid 
 Kprn2 0,695 0,300 Valid 
 Kprn3 0,718 0,300 Valid 
Layanan Pl1 0,827 0,300 Valid 
 Pl2 0,804 0,300 Valid 
 Pl3 0,785 0,300 Valid 
 Pl4 0,855 0,300 Valid 
Loyalitas nasabah Ln1 0,757 0,300 Valid 
 Ln2 0,753 0,300 Valid 
 Ln3 0,688 0,300 Valid 
 Ln4 0,527 0,300 Valid 
Sumber : Data primer yang diolah, 2015 
Menurut Sugiyono bahwa instrumen yang dikatakan valid apabila   memiliki nilai 
corrected item total correlation di atas dari 0,300, sehingga dari data tersebut di atas 
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maka dapat dikatakan bahwa untuk variabel citra, kepercayaan nasabah, Layanan 
terhadap loyalitas nasabah dengan 15 item pernyataan dapat dikatakan valid atau 
sah karena memiliki nilai corrected item total correlation di atas dari 0,300. 
 
4.2.4. Analisis Regresi Berganda 
Berdasarkan data penelitian yang dikumpulkan baik uuntuk verbal (Y) maupun 
variabel bebas (X1, X2, X3) yang diolah dengan menggunakan bantuan program 
SPSS version 20.0 for windows, maka dipeeroleh hasil perhitungan regresi linear 
berganda sebagai berikut: 
 
Tabel 4.13 Hasil Regresi Berganda 
Coefficients
a
 
Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 
T Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) 7,420 1,193  6,220 ,000 
X1 ,059 ,061 ,084 ,968 ,336 
X2 ,344 ,090 ,335 3,834 ,000 
X3 ,256 ,063 ,378 4,085 ,000 
a. Dependent Variable: Y 
 
Pada tabel korelasi menunjukkan suatu hubungan. Korelasi antara  loyalitas nasabah 
dengan citra (X1), loyalitas nasabah dengan kepercayaan nasabah (X2), dan loyalitas 
nasabah dengan Layanan (X3). Dari tabel 4.13 diperoleh persamaan regresi linear 
sebagai berikut : 
Y = 7,420 + 0,059 X1 + 0,344X2 + 0,256X3 
Persamaan regresi di atas terdapat nilai 0 atau nilai konstanta sebesar 7,420. 
Hal ini menunjukkan bahwa jika variabel independen dianggap konstan, maka citra 
(X1), kepercayaan nasabah (X2), dan Layanan (X3) berpengaruh terhadap loyalitas 
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nasabah adalah sebesar 7,420. Selain itu persamaan regresi linier berganda di atas, 
terdapat nilai koefisien regresi variabel bebas X adalah positif. Nilai koefisien X yang 
positif artinya apabila terjadi perubahan pada variabel X, akan menyebabkan 
perubahan secara searah pada variabel Y. 
Koefisien Regresi X1 (citra) sebesar 0,059 berarti bahwa jika X1 (citra)  naik 
sebesar satu satuan, akan memberikan pengaruh terhadap Y (loyalitas nasabah) 
sebesar 0,059 satuan, dengan asumsi bahwa variabel lain dianggap konstan.  
Koefisien Regresi X2 (kepercayaan nasabah) sebesar 0,344 yang berarti bahwa 
jika X2 (kepercayaan nasabah)  naik sebesar satu satuan, akan memberikan 
pengaruh terhadap Y (loyalitas nasabah) sebesar 0,344 satuan, dengan asumsi 
bahwa variabel lain dianggap konstan.   
Koefisien Regresi X3 (Layanan) sebesar 0,256 yang berarti bahwa jika X3 
(Layanan) naik sebesar satu satuan, akan memberikan pengaruh terhadap Y 
(loyalitas nasabah) sebesar 0,256 satuan, dengan asumsi bahwa variabel lain 
dianggap konstan.  
Dari hasil koefisien regresi berganda yang telah dijelaskan pada uraian diatas 
selanjutnya akan dilakukan pengujian hipotesis yang dilakukan secara parsial 
maupun simultan. 
 
4.2.5. Pengujian hipotesis 
a) Uji T (Parsial) 
Pengujian ini untuk melihat sejauh mana pengaruh secara sendiri-
sendiri 1 variabel X terhadap variabel Y. Ketentuan t table seperti di bawah ini: 
Df = N – k – 1 
 = 100-3-1 
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 = 96 
 Pengujian 2 arah dengan tingkat signifikan 5% = 0,05/2 = 0,025 
Berarti batas X = 0,025 s/d 0,05 
Jadi nilai t tabel dengan tingkat dejat bebas (df) 96 = 1,984
1 
Ketentuan penerimaan hipotesis yaitu : 
Ha ditolak bila sig > 0,05 atau thitung< ttabel 
Ha diterima bila sig ≤ 0,05 atau thitung> ttabel 
Tabel 4.14 Hasil Uji T 
Coefficients
a
 
Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) 7,420 1,193  6,220 ,000 
X1 ,059 ,061 ,084 ,968 ,336 
X2 ,344 ,090 ,335 3,834 ,000 
X3 ,256 ,063 ,378 4,085 ,000 
a. Dependent Variable: Y 
 
Hasil uji t dari citra, kepercayaan, dan Layanan  diperoleh nilai sig. Lebih 
kecil (<) dari 0,05 dan t hitung> t tabel, sehingga hipotesis yang menyatakan bahwa 
citra, kepercayaan, dan Layanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah 
secara parsial diterima. 
Untuk menguji apakah ada pengaruh masing – masing variabel terhadap 
loyalitas nasabah, maka dilakukan uji t (uji parsial) dengan tingkat kepercayaan 95% 
dengan mengunakan formulasi sebagai berikut : 
                                                 
1
 Lihat pada Lampiran 5; Titik Persentase Distribusi t 
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a. Uji hipotesis variabel  Citra (X1) 
Uji hipotesis untuk variabel citra (X1) terhadap loyalitas nasabah, dapat 
dijelaskan dengan hipotesis sebagai berikut : 
1. Ho : β1 = 0 (tidak ada pengaruh antara X1 terhadap Y) 
Ha : β1 = > 0 (ada pengaruh antara X1 terhadap Y) 
2. Level of cinvidence = 95% dengan tingkat kesalahan α = 0,05 
3. Daerah kritis (t tabel = 1,984) ( t hitung X1 = 0,968) 
Oleh karena thitung 0,968 < ttabel 1,984, maka dapat dikatakan tidak 
terdapat pengaruh yang nyata antara variabel citra dengan 
loyalitas nasabah dan menunjukkan X1, tidak berpengaruh 
signifikan terhadap tingkat loyalitas nasabah. 
Apabila kita melakukan analisis berdasarkan hasil penelitian yang 
terdapat pada tabel 4.14, kita dapat melihat pengaruh citra dengan 
memerhatikan nilai thitung dan tingkat signifikan dari variabel tersebut. 
Berdasarkan tabel 4.14,thitung untuk variabel citra sebesar 0,968. Untuk 
mengetahui variabel ini dengan menggunakan thitung, maka kita harus 
membandingkan antara thitung dan ttabel. Apabila thitung> ttabel, maka variabel 
tersebut punya pengaruh terhadap variabel dependen. Untuk mengetahui nilai  
ttabel, maka dapat digunakan persamaan sebagai berikut: df = n – k – 1, di 
mana n merupakan total sampel, k adalah jumlah variabel independen. Jadi 
df = 100 – 3 – 1= 96. Jadi dapat kita lihat pada tabel t pada df 96. 
Berdasarkan tabel, ttabel yang diperoleh adalah 1,984. Perbandingan thitung> 
ttabeldapat kita lihat bahwa nilai  t hitung < dari nilai ttabel, yakni 0,968 < 1,984. 
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Jadi berdasarkan perbandingan nilai t hitung dan ttabel, dapat di simpulkan variabel 
citra  tidak memiliki pengaruh terhadap loyalitas nasabah. 
Berdasarkan tingkat signifikan, apabila tingkat signifikan berada dibawah 
atau lebih kecil dari 5%, maka variabel berpengaruh terhadap variabel 
dependen dan begitupula sebaliknya. Dari hasil penelitian diperoleh tingkat 
singnifikan sebesar 0,001 atau 0,1%. Jadi dapat dikatakan bahwa tingkat 
signifikan variabel citra berada di bawah standar, artinya variabel ini tidak 
memiliki pengaruh terhadap variabel dependen.Dari penjelasan hasil 
statistik dari penelitian, dapat disimpulkan bahwa benar citra tidak memiliki 
pengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah. 
b.  Uji hipotesis untuk variabel kepercayaan 
Uji hipotesis untuk variabel kepercayaan  (X2) terhadap tingkat loyalitas 
nasabah, dapat dijelaskan dengan hipotesis sebagai berikut : 
1. Ho : β2 = 0 (tidak ada pengaruh antara X2 terhadap Y) 
Ha : β2> 0(ada pengaruh antara X2 terhadap Y) 
2. Level of cinvidence = 95% dengan tingkat kesalahan α = 0,05 
3. Daerah kritis (t tabel = 1,984) ( t hitung X2 = 3,834) 
Oleh karena thitung 3,834 > ttabel 1,984, maka dapat dikatakan 
terdapat pengaruh yang nyata antara variabel kepercayaan 
nasabah dengan tingkat loyalitas nasabah dan menunjukkan 
X2, berpengaruh signifikan terhadap tingkat loyalitas nasabah. 
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Apabila kita melakukan analisis berdasarkan hasil penelitian yang 
terdapat pada tabel 4.14, kita dapat melihat pengaruh kepercayaan 
nasabah dengan memerhatikan nilai thitung dan tingkat signifikan dari variabel 
tersebut. 
Berdasarkan tabel 4.14, thitung untuk variabel kepercayaan  sebesar 
3,834.Untuk mengetahui variabel ini dengan menggunakan thitung, maka kita 
harus membandingkan antara thitung dan ttabel.Apabila thitung> ttabel, maka variabel 
tersebut punya pengaruh terhadap variabel dependen. 
Perbandingan thitung dan ttabel dapat kita lihat bahwa nilai thitung> dari nilai 
ttabel, yakni  3,834 > 1,984. Jadi berdasarkan perbandingan nilai thitung dan 
ttabel,dapat disimpulkan variabel kepercayaan memiliki pengaruh terhadap 
loyalitas nasabah. 
Berdasarkan tingkat signifikan, apabila tingkat signifikan berada dibawah 
atau lebih kecil dari 5%, maka variabel berpengaruh terhadap variabel 
dependen dan begitupula sebaliknya. Dari hasil penelitian diperoleh tingkat 
singnifikan sebesar 0,005 atau 0,5%. Jadi dapat dikatakan bahwa tingkat 
signifikan variabel kepercayaan berada di bawah standar, artinya variabel ini 
memiliki pengaruh terhadap variabel dependen. 
Dari penjelasan secara teori dan hasil statistik dari penelitian, 
dapat disimpulkan bahwa benar kepercayaan memiliki pengaruh signifikan 
terhadap loyalitas nasabah. 
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c. Uji hipotesis variabel Layanan  
Uji hipotesis untuk variabel Layanan (X3) terhadap tingkat loyalitas 
nasabah, dapat dijelaskan dengan hipotesis sebagai berikut : 
1. Ho : β3 = 0 (tidak ada pengaruh antara X3 terhadap Y) 
Ha : β3 = > 0 (ada pengaruh antara X3 terhadap Y) 
2. Level of cinvidence = 95% dengan tingkat kesalahan α = 0,05 
3. Daerah kritis (t tabel = 1,984) ( t hitung X3 = 4,085) 
Oleh karena t hitung 4,085 > t tabel 1,984,  maka dapat dikatakan 
terdapat pengaruh yang nyata antara variabel Layanan dengan 
loyalitas nasabah dan menunjukkan X3, berpengaruh signifikan 
terhadap loyalitas nasabah. 
Apabila kita melakukan analisis berdasarkan hasil penelitian yang 
terdapat pada tabel 4.14, kita dapat melihat pengaruh Layanan dengan 
memerhatikan nilai t hitung dan tingkat signifikan dari variabel tersebut. 
Berdasarkan tabel 4.14, thitung untuk variabel Layanan sebesar 4,085. 
Untuk mengetahui variabel ini dengan menggunakan thitung, maka kita 
harus membandingkan antara thitung dan ttabel.Apabila thitung> ttabel, maka 
variabel tersebut punya pengaruh terhadap variabel dependen. Untuk 
mengetahui nila ttabel, maka dapat digunakan persamaan sebagai berikut: 
df = n – k – 1, di mana n merupakan total sampel, k adalah jumlah variabel 
independen. Jadi df = 100 – 3 – 1= 96. Jadi dapat kita lihat pada tabel t 
pada df 96. Berdasarkan tabel,ttabel yang diperoleh adalah 1,984. 
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Perbandingan thitung dan ttabel dapat kita lihat bahwa nilai thitung> dari nilai 
t tabel, yakni 4.085  > 1,986.  Jadi berdasarkan perbandingan nilai t hitung dan ttabel, 
dapat disimpulkan variabel Layanan memiliki pengaruh terhadap loyalitas 
nasabah. 
Berdasarkan tingkat signifikan, apabila tingkat signifikan berada dibawah 
atau lebih kecil dari 5%, maka variabel berpengaruh terhadap variabel 
dependen dan begitupula sebaliknya. Dari hasil penelitian diperoleh 
tingkat singnifikan sebesar 0,000 atau 0,1%. Jadi dapat dikatakan 
bahwa tingkat signifikan variabel Layanan berada di bawah standar, 
artinya variabel ini memiliki pengaruh terhadap variabel dependen. 
Dari penjelasan secara teori dan hasil statistik dari penelitian, 
dapat disimpulkan bahwa benar Layanan memiliki pengaruh signifikan 
terhadap loyalitas nasabah. 
b) Uji F (Simultan) 
Uji simultan atau uji F merupakan uji secara bersama – sama untuk menguji 
signifikan pengaruh variabel dari faktor-faktor yang terdiri atas Citra, 
Kepercayaan, Layanan, serta bersama–sama terhadap variabel loyalitas 
nasabah. Berikut tabel uji F berdasarkan hasil perhitungan SPSS 20.0 
windows. 
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Tabel 4.15 Hasil Uji F 
ANOVA
a
 
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 
1 
Regression 152,127 3 50,709 22,895 ,000
b
 
Residual 212,623 96 2,215   
Total 364,750 99    
a. Dependent Variable: Y 
a. Predictors: (Constant), X3, X1, X2 
Sumber : Data diolah, 2015 
Berdasarkan hasil regresi dari tabel di atas menunjukkan Fhitung 
sebesar 22.895 sedangkan hasil Ftabel 2,31. Hal ini berarti Fhitung > Ftabel (22.895 
> 2,31) signifikan. Perhitungan tersebut menunjukkan bahwa faktor-faktor yang 
terdiri atas citra, kepercayaan, dan Layanan, simultan mempunyai pengaruh 
yang positif dan signifikan terhadap variabel loyalitas nasabah. 
Langkah – langkah untuk melakukan uji F sebagai berikut: 
1) Hipotesis 
Ho = Faktor-faktor secara simultan tidak mempunyai pengaruh yang 
signifikan terhadap loyalitas  nasabah. 
H1 = Faktor-faktor secara simultan mempunyai pengaruh yang signifikan  
loyalitas nasabah. 
2) Tingkat signifikan 
Tingkat signifikan yang digunakan adalah 0,05 (α = 5%) dan pada tabel 
4.15 tingkat signifikan sebesar 0,001 atau sebesar 0,1%. Artinya 
bahwa variabel independen berpengaruh terhadap variabel 
dependen dengan tingkat signifikannya sebesar 0%. 
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3) Menentukan F tabel 
Dengan menggunakan tingkat keyakinan 95% dengan tingkat 
kesalahan α= 0,05, df dapat ditentukan dengan persamaan sebagai 
berikut : 
df1 = k = 3 
df2 = n – k – 1 = 100 – 3 – 1 =96 
Keterangan : 
n = sampel 
k = variabel bebas 
maka Ftabel= 2,31 
Ketentuan penerimaan hipotesis yaitu 
Ha ditolak bila sig > 0,05 atau Fhitung< Ftabel 
Ha diterima bila sig ≤ 0,05 atau Fhitung> Ftabel 
Membandingkan Fhitungdengan Ftabel 
Berdasarkan hasil penelitian yang terdapat pada tabel 4.15 bahwa hasil dari 
Fhitung yaitu sebesar  22.895 dan Ftabel  2,31, nilai Fhitung >  Ftabel. Oleh karena 
Fhitung > F tabel, maka dapat dikatakan terdapat pengaruh yang signifikan antara 
X1,  X2,  X3,  terhadap Y, hal ini menunjukkan bahwa perubahan naik turunya 
variabel faktor-faktor yang terdiri atas citra, kepercayaan, dan Layanan 
berpengaruh nyata terhadap tingkat loyalitas nasabah. 
Berdasarkan pengujian statistik dengan metode uji F, dimana tingkat 
signifikan diperoleh lebih kecil yakni 0% dari standar signifikan yakni 5% 
atau 0,05% dan perbandingan antara Fhitung dan Ftabel, dimana Fhitung sebesar 
22.895 lebih besar dari Ftabel yakni 2,31, maka dapat disimpulkan bahwa Ha 
diterima atau faktor-faktor yang terdiri atas citra, kepercayaan, dan Layanan 
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memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas nasabah. Jadi 
berdasarkan hasil statistik penelitian melalui uji F, faktor-faktor yang terdiri 
atas citra, kepercayaan, dan Layanan memiliki pengaruh yang signifikan 
terhadap loyalitas nasabah. 
4.2.5 Koefisien Determinasi 
Koefisien determinasi ini digunakan untuk mengetahui seberapa besar 
pengaruh variabel-variabel bebas memiliki pengaruh terhadap variabel terikatnya. 
Nilai koefisien determinasi ditentukan dengan nilai adjusted R square. 
Tabel 4.16 Koefisien Determinasi 
Model Summary 
Model R R Square Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 ,646
a
 ,417 ,399 1,488 
a. Predictors: (Constant), X3, X1, X2 
Sumber : Data diolah, 2015 
Hasil perhitungan regresi dapat diketahui bahwa koefisien determinasi (R 
Square) yang diperoleh sebesar 0,417. Hal ini berarti 41,7% Loyalitas Nasabah 
dipengaruhi oleh faktor-faktor yang terdiri atas citra, kepercayaan, dan 
Layanan, sedangkan sisanya yaitu 58,3% dipengaruhi oleh variabel-variabel 
lainnya yang tidak diteliti dalam penelitian ini. 
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BAB V 
SIMPULAN DAN SARAN  
5.1. Simpulan 
Dari pembahasan yang telah diuraikan, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai 
berikut : 
1. Hasil pengujian hipotesis membuktikan terdapat pengaruh yang signifikan 
antara citra bank, kepercayaan nasabah dan Layanan terhadap loyalitas 
nasabah. Pengujian secara simultan membuktikan bahwa citra bank, 
kepercayaan nasabah dan Layanan secara bersama-sama memiliki pengaruh 
positif terhadap loyalitas nasabah.  
2. Dilihat dari hasil perhitungan uji parsial yang telah dilakukan diperoleh nilai 
koefisien untuk tiap faktor-faktor yang terdiri dari variabel citra,  kepercayaan 
nasabah dan Layanan masing- masing memiliki pengaruh terhadap loyalitas 
nasabah, untuk variabel yang paling dominan mempengaruhi loyalitas 
nasabah pada PT. Bank Sulselbar Cabang Makassar adalah Layanan. 
5.2. Saran-saran 
Berdasarkan kesimpulan yang telah dilakukan maka adapun  saran-saran yang 
dapat diberikan dalam penelitian ini yaitu : 
1. Disarankan agar perusahaan lebih meningkatkan citra bank, dikarenakan 
berdasarkan hasil penelitian nilai citra bank masih rendah. 
2. Disarankan bagi peneliti selanjutnya, bahwa hasil uji R2 menunjukkan masih 
ada variabel lain yang harus diperhatikan dalam penelitian ini. Oleh karena    
itu hendaknya penelitian-penelitian lebih lanjut menambah variabel-              
variabel yang dapat memengaruhi loyalitas dan loyalitas nasabah.  
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LAMPIRAN 1 
KUESIONER PENELITIAN 
Kepada Yth 
Bapak / Ibu / Saudara 
Di tempat 
 
Bersama ini kami, 
Nama  : Rahmat Sofyan 
NIM  : A21108016 
Keterangan : Mahasiswa S1 Ekonomi/Manajemen Universitas Hasanuddin 
 
Untuk keperluan penelitian yang akan saya lakukan, maka saya mohon dengan 
hormat kepada Bapak/Ibu/Saudara berkenan untuk mengisi kuesioner ini. Semua 
informasi yang tertuang dalam kuesioner ini akan terjamin kerahasiannya. Atas 
kesediaan Bapak/Ibu/Saudara untuk meluangkan waktu mengisi kuesioner ini, saya 
sampaikan terima kasih. 
Hormat saya, 
 
Rahmat Sofyan 
 
 
 
 
 
  
IDENTITAS RESPONDEN 
Jenis kelamin :.a. Pria   b. Wanita 
Usia : a. < 25 Tahun  c. 26-35 Tahun 
   b. 36-45 Tahun d. > 45 Tahun 
Pekerjaan  : a. Pegawai/Karyawan c. Pelajar/Mahasiswa 
   b. Wiraswasta  d. Lainnya......... 
Pendidikan :. a. SMA  c. Sarjana (S1) 
    b. Diploma  d. Pascasarjana 
Lama menabung : a. < 1 Tahun  c. 2-3 Tahun 
   b. 4-5 Tahun  d. > 6 Tahun 
 
PETUNJUK PENGISIAN JAWABAN KUESIONER (KHUSUS UNTUK 
RESPONDEN) 
 
 UMUM 
1. Kuesioner yang berupa pernyataan/pertanyaan diajukan kepada anda 
dengan tujuan untuk mendapatkan informasi yang tepat, akurat, faktual 
dan objektif dari pengalaman, pemahaman dan penghayatan anda sendiri 
terhadap suasana kejiwaan dan keyakinan. 
2. Pernyataan identitas anda semata-mata membantu melihat karakteristik 
umum/kelompok dengan jaminan kami, atas segala kerahasiaan jawaban 
terhadap siapapun dan di manapun sesuai dengan etika keilmuan, karena 
jawaban bebas dan objektif yang anda berikan tidak akan menimbulkan 
dampak apapun terhadap kehidupan pribadi anda. 
3. Pernyataan/pertanyaan ini diharapkan dapat merekam sebanyak-
banyaknya informasi, keterangan, pendapat, pengamatan, kesan-kesan 
anda mengenai Faktor-faktor yang mempengaruhi Loyalitas nasabah.   
 KHUSUS 
1. Bacalah dengan cermat tiap butir pernyataan/pertanyaan sebelum anda 
memberikan jawaban yang sesuai dengan pilihan anda.  
2. Pada pertanyaan/pernyataan, anda dapat memberikan jawaban dengan 
mudah dan cepat, dengan menyilang (X) pilihan jawaban yang anda pilih.  
3. Diharapkan anda berkenan untuk menjawab pernyataan/pertanyaan 
secara lengkap (tidak ada yang terlewati) objektif dan jujur.  
4. Daftar pernyataan/pertanyaan ini tidak terdapat jawaban benar atau salah 
sehingga tidak perlu ragu dalam menjawab sebab hasilnya semata-mata 
ditujukan untuk memperoleh informasi, pendapat dan pemahaman serta 
bersifat study komprehensif (bukan nilai pribadi). 
 
 
 
  
Sangat Setuju SS 
Setuju S 
Cukup Setuju CS 
Tidak Setuju TS 
Sangat Tidak Setuju STS 
 
N
NO 
PERNYATAAN/PERTANYAAN S
SS 
S
S 
c
CS 
T
TS 
S
STS 
CITRA (X1) 
1 Citra atau image PT. Bank Sulselbar yang baik di mata 
masyarakat atau nasabah 
     
2 Keamanan dana nasabah terjamin      
3 Informasi produk bank yang akurat, jelas dan dapat 
dipercaya kebenarannya 
     
4 Kemampuan PT. Bank Sulselbar  memberikan kesan 
atau citra terbaik di hati nasabah 
     
KEPERCAYAAN NASABAH (X2) 
5 
PT. Bank Sulselbar memberikan rasa aman selama 
melakukan segala transaksi di bank 
     
6 Keamanan dana tabungan nasabah terjamin      
7 
PT. Bank Sulselbar mampu memberikan rasa percaya 
pada nasabah 
     
PELAYANAN (X3) 
8 
Sikap dan perilaku karyawan PT. Bank Sulselbar 
sopan dalam melayani nasabah 
     
9 Kecepatan karyawan dalam melayani nasabah      
10 Keakuratan sistem pelayanan yang diberikan kepada 
nasabah 
     
11 Kecepatan karyawan dalam menangani nasabah yang 
komplain 
     
LOYALITAS NASABAH (Y) 
12 Produk-produk Bank Sulselbar memiliki keunggulan      
13 
Keramahan karyawan PT. Bank Sulselbar dalam 
melayani 
     
14 Setia hanya pada PT. Bank Sulselbar saja      
15 Prosedur Layanan yang tidak berbelit-belit       
 
 
 
 
 
PILIHAN JAWABAN 
 
LAMPIRAN 2 
 
No 
Loyalitas NASABAH (Y) 
Faktor Faktor yang Mempengaruhi Loyalitas(X) 
Citra (X1) Kepercayaan (X2) Pelayanan (X3) 
1 2 3 4 
TOTA
L 
1 2 3 4 
TOTA
L 
1 2 3  TOTAL 1 2 3 4 
TOTA
L 
1 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 15 5 5 5 5 20 
2 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 15 5 5 5 5 20 
3 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 15 5 5 5 5 20 
4 5 5 5 5 20 5 5 4 5 19 5 5 5 15 5 5 5 5 20 
5 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 12 4 4 4 4 16 
6 3 3 3 3 12 5 4 5 5 19 5 5 5 15 5 5 5 4 19 
7 4 5 3 3 15 4 5 5 5 19 4 4 4 19 4 4 4 4 16 
8 5 4 4 4 17 4 5 4 5 18 5 5 5 15 4 4 4 5 17 
9 3 3 3 3 12 4 4 5 4 17 4 4 4 12 3 4 4 3 14 
10 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 15 5 5 5 5 20 
11 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 5 5 5 15 4 4 4 4 16 
12 5 4 4 4 17 5 5 5 5 20 5 5 5 15 4 4 5 4 17 
13 4 4 4 3 15 5 4 4 4 17 4 4 4 12 4 4 4 4 16 
14 4 5 5 4 18 4 5 4 4 17 5 5 5 15 4 4 4 4 16 
15 4 4 4 4 16 4 4 5 4 17 4 4 4 12 4 4 4 4 16 
16 4 4 3 3 14 4 4 4 5 17 4 4 4 12 4 4 4 4 16 
17 4 3 3 3 13 4 4 4 4 16 4 4 4 12 4 3 4 3 14 
18 5 5 4 4 18 4 4 5 5 18 4 4 5 13 5 4 4 5 18 
19 5 5 4 4 18 4 5 5 4 18 5 5 5 15 4 4 4 4 16 
20 3 3 3 4 13 4 3 5 4 16 4 4 3 11 3 3 3 3 12 
21 4 5 4 4 17 4 5 5 5 19 4 5 5 14 4 4 4 5 17 
22 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 15 5 5 5 5 20 
23 3 4 3 4 14 4 4 3 4 15 4 4 4 12 4 4 5 5 18 
 
               ............................................................................................................................ 
 
LAMPIRAN 2 
 
No 1 2 3 4 Total 1 2 3 4 Total 1 2 3 Total 1 2 3 4 Total 
24 4 4 5 5 18 4 4 3 5 16 5 5 5 15 4 4 3 4 15 
25 3 4 3 2 12 5 5 5 4 19 4 4 5 13 5 5 5 5 20 
26 3 2 4 1 10 2 2 3 3 10 3 5 2 10 2 2 3 3 10 
27 4 4 4 2 14 4 4 4 3 15 3 3 3 9 4 4 4 4 16 
28 3 2 2 3 10 3 3 3 5 14 5 4 5 14 3 3 3 3 12 
29 4 4 3 5 16 5 5 5 5 20 5 5 5 15 5 5 5 5 20 
30 3 3 2 2 10 2 3 3 4 12 4 4 4 12 2 3 3 2 10 
31 5 5 5 5 20 5 5 5 4 19 4 3 4 11 5 5 5 5 20 
32 2 3 3 2 10 3 4 4 3 14 3 3 3 9 3 4 4 4 15 
33 4 4 5 3 16 5 5 5 5 20 5 5 5 15 5 5 5 5 20 
34 4 4 3 3 14 5 5 5 4 19 5 2 4 11 5 5 5 5 20 
35 4 4 4 5 17 5 5 5 4 19 4 5 4 13 5 5 5 5 20 
36 5 3 4 3 15 4 4 3 4 15 4 4 4 12 4 4 3 4 15 
37 4 4 4 3 15 4 3 4 4 15 4 3 4 11 3 3 4 4 14 
38 4 4 4 3 15 4 4 4 2 14 3 3 4 10 3 3 2 2 10 
39 3 5 3 4 15 4 4 4 3 15 3 3 3 9 3 3 4 2 12 
40 4 4 4 3 15 4 4 4 4 16 4 4 4 12 3 4 3 3 13 
41 4 3 4 2 13 4 4 3 5 16 3 2 5 10 4 4 4 4 16 
42 3 2 4 3 12 4 4 2 5 15 4 4 4 12 3 2 2 3 10 
43 4 3 4 3 14 4 3 4 4 15 4 5 4 13 4 4 4 4 16 
44 3 5 3 3 14 4 4 5 4 17 4 2 5 11 4 4 4 4 16 
 
                   
 
LAMPIRAN 2 
 
No 1 2 3 4 Total 1 2 3 4 Total 1 2 3 Total 1 2 3 4 Total 
45 4 4 5 4 17 4 4 4 2 14 4 5 5 14 4 4 4 4 16 
46 4 4 4 4 16 4 4 3 4 15 5 5 5 15 4 5 4 5 18 
47 4 4 4 5 17 5 5 5 5 20 4 5 4 13 5 5 5 5 20 
48 5 5 5 5 20 4 4 4 5 17 5 4 4 13 4 4 4 3 15 
49 4 4 4 3 15 4 4 4 5 17 5 5 4 14 5 5 5 5 20 
50 5 5 5 5 20 3 5 3 4 15 4 3 5 12 4 4 4 4 16 
51 4 4 4 4 16 4 4 4 3 15 4 3 3 10 4 4 4 3 15 
52 4 4 4 3 15 4 3 4 4 15 4 4 4 12 3 4 4 4 15 
53 3 4 4 4 15 3 2 4 4 13 4 3 4 11 4 4 5 4 17 
54 4 4 5 4 17 4 4 4 4 16 4 4 3 11 4 4 4 4 16 
55 4 4 4 4 16 5 5 5 3 18 3 4 4 11 4 5 4 4 17 
56 4 5 4 4 17 4 4 4 3 15 5 3 3 11 4 4 4 4 16 
57 4 4 4 4 16 4 4 4 3 15 3 5 5 13 4 4 4 3 15 
58 4 4 4 3 15 3 4 4 4 15 4 4 4 12 4 4 4 4 16 
59 4 4 4 4 16 5 5 5 3 18 3 4 4 11 4 3 4 3 14 
60 4 3 4 3 14 4 4 4 5 17 5 4 3 12 4 4 4 4 16 
61 4 4 4 4 16 4 4 5 4 17 3 4 4 11 3 3 2 2 10 
62 3 3 2 2 10 4 4 4 3 15 2 3 3 8 3 4 2 3 12 
63 3 4 2 3 12 4 4 4 3 15 4 3 4 11 2 3 3 2 10 
64 2 3 3 2 10 4 5 4 4 17 4 3 3 10 3 2 3 2 10 
65 3 2 3 2 10 4 5 4 4 17 4 4 3 11 3 2 2 3 10 
 
                   ............................................................................................................................ 
 
LAMPIRAN 2 
 
No 1 2 3 4 Total 1 2 3 4 Total 1 2 3 Total 1 2 3 4 Total 
66 3 2 2 3 10 5 5 5 5 20 5 5 5 15 5 5 5 5 20 
67 5 5 5 5 20 4 4 5 4 17 4 4 3 11 4 5 4 5 18 
68 4 5 4 5 18 4 4 3 4 15 4 4 4 12 4 4 4 4 16 
69 4 4 4 4 16 5 3 4 4 16 4 4 4 12 4 4 4 5 17 
70 4 4 4 5 17 4 5 4 3 16 3 4 4 11 5 5 5 5 20 
71 5 5 5 5 20 4 4 4 5 17 5 5 5 15 4 5 5 5 19 
72 4 5 5 5 19 5 5 4 4 18 5 4 4 13 2 2 4 2 10 
73 2 2 4 2 10 4 5 5 4 18 4 5 5 14 4 4 4 5 17 
74 4 4 4 5 17 5 4 4 4 17 4 4 4 12 3 4 4 4 15 
75 3 4 4 4 15 4 4 5 4 17 4 4 3 11 5 5 5 5 20 
76 5 5 5 5 20 3 4 4 4 15 4 5 3 12 4 4 4 4 16 
77 4 4 4 4 16 4 5 4 3 16 3 4 4 11 3 4 4 4 15 
78 3 4 4 4 15 5 5 5 4 19 4 4 4 12 4 3 4 4 15 
79 4 3 4 4 15 4 4 3 4 15 4 4 5 13 5 5 5 4 19 
80 5 5 5 4 19 5 4 4 4 17 4 4 3 11 4 4 5 4 17 
81 4 4 5 4 17 4 4 5 4 17 4 5 4 13 4 4 4 3 15 
82 4 4 4 3 15 5 5 5 3 18 3 4 4 11 2 5 5 3 15 
83 2 5 5 3 15 5 5 5 4 19 4 4 5 13 4 3 4 4 15 
84 4 3 4 4 15 5 5 5 4 19 4 4 3 11 5 4 4 5 18 
85 5 4 4 5 18 5 4 4 3 16 4 2 4 10 4 4 4 4 16 
86 4 4 4 4 16 4 4 5 3 16 3 4 3 10 4 4 5 4 17 
 
                   
 
LAMPIRAN 2 
 
No 1 2 3 4 Total 1 2 3 4 Total 1 2 3 Total 1 2 3 4 Total 
87 4 4 5 4 17 4 5 4 4 17 4 5 4 13 5 3 5 5 18 
88 5 3 5 5 18 5 4 5 2 16 5 2 4 11 4 4 4 4 16 
89 4 4 4 4 16 5 5 4 2 16 2 5 4 11 4 5 4 4 17 
90 4 5 4 4 17 4 4 5 3 16 3 3 4 10 4 4 3 3 14 
91 4 4 3 3 14 4 5 4 4 17 4 4 5 13 5 5 5 3 18 
92 4 4 4 3 15 4 3 4 4 15 4 3 4 11 4 5 5 4 18 
93 4 4 4 4 16 4 4 5 4 17 4 4 5 13 5 4 4 4 17 
94 4 4 3 5 16 5 4 4 5 18 5 5 5 15 4 5 4 4 17 
95 4 4 2 4 14 4 4 5 4 17 5 4 4 13 5 5 5 5 20 
96 4 3 4 4 15 4 5 4 4 17 4 4 3 11 4 4 4 4 16 
97 4 4 5 4 17 5 5 4 4 18 4 5 5 14 5 4 4 5 18 
98 4 4 4 2 14 4 3 5 4 16 4 4 4 12 4 4 4 4 16 
99 4 4 3 4 15 5 3 4 3 15 3 5 3 11 4 5 4 4 17 
100 5 5 5 5 20 5 4 4 4 17 4 4 4 12 4 4 5 4 17 
Total 395 398 395 375 1563 424 424 427 400 1675 408 409 413 1237 400 407 411 399 1617 
Mea
n 
3,9
5 
3,9
8 
3,9
5 
3,7
5 3,9075 
4,2
4 
4,2
4 
4,2
7 4 4,1875 
4,0
8 
4,0
9 
4,1
3 3,075 4 
4,0
7 
4,1
1 
3,9
9 4,0425 
  
LAMPIRAN 3 
 
REGRESSION 
  /MISSING LISTWISE 
  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 
  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 
  /NOORIGIN 
  /DEPENDENT Y 
  /METHOD=ENTER X1 X2 X3. 
 
 
Regression 
Notes 
Output Created 12-JUL-2015 05:22:37 
Comments  
Input 
Data 
D:\Project Tesis & Skripsi 
2014\Rahmat 
Sofyan\Untitled1.sav 
Active Dataset DataSet1 
Filter <none> 
Weight <none> 
Split File <none> 
N of Rows in Working Data 
File 
100 
Missing Value Handling 
Definition of Missing 
User-defined missing values 
are treated as missing. 
Cases Used 
Statistics are based on 
cases with no missing values 
for any variable used. 
Syntax 
REGRESSION 
  /MISSING LISTWISE 
  /STATISTICS COEFF 
OUTS R ANOVA 
  /CRITERIA=PIN(.05) 
POUT(.10) 
  /NOORIGIN 
  /DEPENDENT Y 
  /METHOD=ENTER X1 X2 
X3. 
Resources 
Processor Time 00:00:00,05 
Elapsed Time 00:00:00,55 
Memory Required 2252 bytes 
Additional Memory Required 
for Residual Plots 
0 bytes 
  
 
 
Variables Entered/Removed
a
 
Model Variables 
Entered 
Variables 
Removed 
Method 
1 X3, X1, X2
b
 . Enter 
a. Dependent Variable: Y 
b. All requested variables entered. 
 
Model Summary 
Model R R Square Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 ,646
a
 ,417 ,399 1,488 
a. Predictors: (Constant), X3, X1, X2 
 
ANOVA
a
 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 
Regression 152,127 3 50,709 22,895 ,000
b
 
Residual 212,623 96 2,215   
Total 364,750 99    
a. Dependent Variable: Y 
b. Predictors: (Constant), X3, X1, X2 
 
Coefficients
a
 
Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) 7,420 1,193  6,220 ,000 
X1 ,059 ,061 ,084 ,968 ,336 
X2 ,344 ,090 ,335 3,834 ,000 
X3 ,256 ,063 ,378 4,085 ,000 
a. Dependent Variable: Y 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
Reliability 
Notes 
Output Created 12-JUL-2015 05:23:37 
Comments  
Input 
Data 
D:\Project Tesis & Skripsi 
2014\Rahmat 
Sofyan\Untitled1.sav 
Active Dataset DataSet1 
Filter <none> 
Weight <none> 
Split File <none> 
N of Rows in Working Data 
File 
100 
Matrix Input  
Missing Value Handling 
Definition of Missing 
User-defined missing values 
are treated as missing. 
Cases Used 
Statistics are based on all 
cases with valid data for all 
variables in the procedure. 
Syntax 
RELIABILITY 
  /VARIABLES=x11 x12 x13 
x14 
  /SCALE('ALL VARIABLES') 
ALL 
  /MODEL=ALPHA 
  /SUMMARY=TOTAL. 
Resources 
Processor Time 00:00:00,00 
Elapsed Time 00:00:00,00 
 
 
Scale: ALL VARIABLES 
 
Case Processing Summary 
 N % 
Cases 
Valid 100 100,0 
Excluded
a
 0 ,0 
Total 100 100,0 
a. Listwise deletion based on all variables in the 
procedure. 
 
 
  
 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 
N of Items 
,832 4 
 
Item-Total Statistics 
 Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance 
if Item Deleted 
Corrected Item-
Total Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
x11 11,68 4,705 ,704 ,774 
x12 11,65 4,593 ,648 ,793 
x13 11,68 4,664 ,617 ,807 
x14 11,88 3,925 ,695 ,776 
 
 
Scale: ALL VARIABLES 
Case Processing Summary 
 N % 
Cases 
Valid 100 100,0 
Excluded
a
 0 ,0 
Total 100 100,0 
a. Listwise deletion based on all variables in the 
procedure. 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 
N of Items 
,629 3 
 
Item-Total Statistics 
 Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance 
if Item Deleted 
Corrected Item-
Total Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
x21 8,22 1,668 ,459 ,504 
x22 8,21 1,562 ,381 ,620 
x23 8,17 1,577 ,482 ,468 
 
 
 
  
Scale: ALL VARIABLES 
 
Case Processing Summary 
 N % 
Cases 
Valid 100 100,0 
Excluded
a
 0 ,0 
Total 100 100,0 
a. Listwise deletion based on all variables in the 
procedure. 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 
N of Items 
,897 4 
 
Item-Total Statistics 
 Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance 
if Item Deleted 
Corrected Item-
Total Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
x31 12,17 4,668 ,792 ,860 
x32 12,10 4,737 ,761 ,871 
x33 12,06 4,845 ,746 ,876 
x34 12,18 4,371 ,789 ,861 
 
 
Scale: ALL VARIABLES 
Case Processing Summary 
 N % 
Cases 
Valid 100 100,0 
Excluded
a
 0 ,0 
Total 100 100,0 
a. Listwise deletion based on all variables in the 
procedure. 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 
N of Items 
,602 4 
 
 
  
Item-Total Statistics 
 Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance 
if Item Deleted 
Corrected Item-
Total Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
y1 12,51 2,212 ,538 ,418 
y2 12,51 2,131 ,503 ,434 
y3 12,48 2,333 ,410 ,510 
y4 12,75 2,715 ,142 ,718 
 
 
CORRELATIONS 
  /VARIABLES=x11 x12 x13 x14 X1 
  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 
  /MISSING=PAIRWISE. 
 
Correlations 
Notes 
Output Created 12-JUL-2015 05:25:19 
Comments  
Input 
Data 
D:\Project Tesis & Skripsi 
2014\Rahmat 
Sofyan\Untitled1.sav 
Active Dataset DataSet1 
Filter <none> 
Weight <none> 
Split File <none> 
N of Rows in Working Data 
File 
100 
Missing Value Handling 
Definition of Missing 
User-defined missing values 
are treated as missing. 
Cases Used 
Statistics for each pair of 
variables are based on all 
the cases with valid data for 
that pair. 
Syntax 
CORRELATIONS 
  /VARIABLES=x11 x12 x13 
x14 X1 
  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 
  /MISSING=PAIRWISE. 
Resources 
Processor Time 00:00:00,03 
Elapsed Time 00:00:00,06 
 
 
  
Correlations 
 x11 x12 x13 x14 X1 
x11 
Pearson Correlation 1 ,547
**
 ,575
**
 ,628
**
 ,827
**
 
Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 ,000 
N 100 100 100 100 100 
x12 
Pearson Correlation ,547
**
 1 ,496
**
 ,595
**
 ,804
**
 
Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 ,000 
N 100 100 100 100 100 
x13 
Pearson Correlation ,575
**
 ,496
**
 1 ,518
**
 ,785
**
 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 ,000 
N 100 100 100 100 100 
x14 
Pearson Correlation ,628
**
 ,595
**
 ,518
**
 1 ,855
**
 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  ,000 
N 100 100 100 100 100 
X1 
Pearson Correlation ,827
**
 ,804
**
 ,785
**
 ,855
**
 1 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  
N 100 100 100 100 100 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 
 
Correlations 
 x21 x22 x23 X2 
x21 
Pearson Correlation 1 ,309
**
 ,450
**
 ,699
**
 
Sig. (2-tailed)  ,002 ,000 ,000 
N 100 100 100 100 
x22 
Pearson Correlation ,309
**
 1 ,339
**
 ,695
**
 
Sig. (2-tailed) ,002  ,001 ,000 
N 100 100 100 100 
x23 
Pearson Correlation ,450
**
 ,339
**
 1 ,718
**
 
Sig. (2-tailed) ,000 ,001  ,000 
N 100 100 100 100 
X2 
Pearson Correlation ,699
**
 ,695
**
 ,718
**
 1 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  
N 100 100 100 100 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 
 
 
 
 
  
Correlations 
 x31 x32 x33 x34 X3 
x31 
Pearson Correlation 1 ,675
**
 ,657
**
 ,763
**
 ,884
**
 
Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 ,000 
N 100 100 100 100 100 
x32 
Pearson Correlation ,675
**
 1 ,691
**
 ,673
**
 ,866
**
 
Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 ,000 
N 100 100 100 100 100 
x33 
Pearson Correlation ,657
**
 ,691
**
 1 ,659
**
 ,855
**
 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 ,000 
N 100 100 100 100 100 
x34 
Pearson Correlation ,763
**
 ,673
**
 ,659
**
 1 ,891
**
 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  ,000 
N 100 100 100 100 100 
X3 
Pearson Correlation ,884
**
 ,866
**
 ,855
**
 ,891
**
 1 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  
N 100 100 100 100 100 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 
Correlations 
 y1 y2 y3 y4 Y 
y1 
Pearson Correlation 1 ,526
**
 ,479
**
 ,119 ,757
**
 
Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,238 ,000 
N 100 100 100 100 100 
y2 
Pearson Correlation ,526
**
 1 ,378
**
 ,164 ,753
**
 
Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,103 ,000 
N 100 100 100 100 100 
y3 
Pearson Correlation ,479
**
 ,378
**
 1 ,056 ,688
**
 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,580 ,000 
N 100 100 100 100 100 
y4 
Pearson Correlation ,119 ,164 ,056 1 ,527
**
 
Sig. (2-tailed) ,238 ,103 ,580  ,000 
N 100 100 100 100 100 
Y 
Pearson Correlation ,757
**
 ,753
**
 ,688
**
 ,527
**
 1 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  
N 100 100 100 100 100 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 
  
LAMPIRAN 4 
Tabel r Product Moment 
Pada Sig.0,05 (Two Tail) 
          
N r N r N r N r N r N R 
1 0.997 41 0.301 81 0.216 121 0.177 161 0.154 201 0.138 
2 0.95 42 0.297 82 0.215 122 0.176 162 0.153 202 0.137 
3 0.878 43 0.294 83 0.213 123 0.176 163 0.153 203 0.137 
4 0.811 44 0.291 84 0.212 124 0.175 164 0.152 204 0.137 
5 0.754 45 0.288 85 0.211 125 0.174 165 0.152 205 0.136 
6 0.707 46 0.285 86 0.21 126 0.174 166 0.151 206 0.136 
7 0.666 47 0.282 87 0.208 127 0.173 167 0.151 207 0.136 
8 0.632 48 0.279 88 0.207 128 0.172 168 0.151 208 0.135 
9 0.602 49 0.276 89 0.206 129 0.172 169 0.15 209 0.135 
10 0.576 50 0.273 90 0.205 130 0.171 170 0.15 210 0.135 
11 0.553 51 0.271 91 0.204 131 0.17 171 0.149 211 0.134 
12 0.532 52 0.268 92 0.203 132 0.17 172 0.149 212 0.134 
13 0.514 53 0.266 93 0.202 133 0.169 173 0.148 213 0.134 
14 0.497 54 0.263 94 0.201 134 0.168 174 0.148 214 0.134 
15 0.482 55 0.261 95 0.2 135 0.168 175 0.148 215 0.133 
16 0.468 56 0.259 96 0.199 136 0.167 176 0.147 216 0.133 
17 0.456 57 0.256 97 0.198 137 0.167 177 0.147 217 0.133 
18 0.444 58 0.254 98 0.197 138 0.166 178 0.146 218 0.132 
19 0.433 59 0.252 99 0.196 139 0.165 179 0.146 219 0.132 
20 0.423 60 0.25 100 0.195 140 0.165 180 0.146 220 0.132 
21 0.413 61 0.248 101 0.194 141 0.164 181 0.145 221 0.131 
22 0.404 62 0.246 102 0.193 142 0.164 182 0.145 222 0.131 
23 0.396 63 0.244 103 0.192 143 0.163 183 0.144 223 0.131 
24 0.388 64 0.242 104 0.191 144 0.163 184 0.144 224 0.131 
25 0.381 65 0.24 105 0.19 145 0.162 185 0.144 225 0.13 
26 0.374 66 0.239 106 0.189 146 0.161 186 0.143 226 0.13 
27 0.367 67 0.237 107 0.188 147 0.161 187 0.143 227 0.13 
28 0.361 68 0.235 108 0.187 148 0.16 188 0.142 228 0.129 
29 0.355 69 0.234 109 0.187 149 0.16 189 0.142 229 0.129 
30 0.349 70 0.232 110 0.186 150 0.159 190 0.142 230 0.129 
31 0.344 71 0.23 111 0.185 151 0.159 191 0.141 231 0.129 
32 0.339 72 0.229 112 0.184 152 0.158 192 0.141 232 0.128 
33 0.334 73 0.227 113 0.183 153 0.158 193 0.141 233 0.128 
34 0.329 74 0.226 114 0.182 154 0.157 194 0.14 234 0.128 
35 0.325 75 0.224 115 0.182 155 0.157 195 0.14 235 0.127 
36 0.32 76 0.223 116 0.181 156 0.156 196 0.139 236 0.127 
37 0.316 77 0.221 117 0.18 157 0.156 197 0.139 237 0.127 
38 0.312 78 0.22 118 0.179 158 0.155 198 0.139 238 0.127 
39 0.308 79 0.219 119 0.179 159 0.155 199 0.138 239 0.126 
40 0.304 80 0.217 120 0.178 160 0.154 200 0.138 240 0.126 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
LAMPIRAN 5 
Titik Persentase Distribusi t (df = 121 –160) 
Pr 
df 
0.25 
0.50 
0.10 
0.20 
0.05 
0.10 
0.025 
0.050 
0.01 
0.02 
0.005 
0.010 
0.001 
0.002 
1 1.00000 3.07768 6.31375 12.70620 31.82052 63.65674 318.30884 
2 0.81650 1.88562 2.91999 4.30265 6.96456 9.92484 22.32712 
3 0.76489 1.63774 2.35336 3.18245 4.54070 5.84091 10.21453 
4 0.74070 1.53321 2.13185 2.77645 3.74695 4.60409 7.17318 
5 0.72669 1.47588 2.01505 2.57058 3.36493 4.03214 5.89343 
6 0.71756 1.43976 1.94318 2.44691 3.14267 3.70743 5.20763 
7 0.71114 1.41492 1.89458 2.36462 2.99795 3.49948 4.78529 
8 0.70639 1.39682 1.85955 2.30600 2.89646 3.35539 4.50079 
9 0.70272 1.38303 1.83311 2.26216 2.82144 3.24984 4.29681 
10 0.69981 1.37218 1.81246 2.22814 2.76377 3.16927 4.14370 
11 0.69745 1.36343 1.79588 2.20099 2.71808 3.10581 4.02470 
12 0.69548 1.35622 1.78229 2.17881 2.68100 3.05454 3.92963 
13 0.69383 1.35017 1.77093 2.16037 2.65031 3.01228 3.85198 
14 0.69242 1.34503 1.76131 2.14479 2.62449 2.97684 3.78739 
15 0.69120 1.34061 1.75305 2.13145 2.60248 2.94671 3.73283 
16 0.69013 1.33676 1.74588 2.11991 2.58349 2.92078 3.68615 
17 0.68920 1.33338 1.73961 2.10982 2.56693 2.89823 3.64577 
18 0.68836 1.33039 1.73406 2.10092 2.55238 2.87844 3.61048 
19 0.68762 1.32773 1.72913 2.09302 2.53948 2.86093 3.57940 
20 0.68695 1.32534 1.72472 2.08596 2.52798 2.84534 3.55181 
21 0.68635 1.32319 1.72074 2.07961 2.51765 2.83136 3.52715 
22 0.68581 1.32124 1.71714 2.07387 2.50832 2.81876 3.50499 
23 0.68531 1.31946 1.71387 2.06866 2.49987 2.80734 3.48496 
24 0.68485 1.31784 1.71088 2.06390 2.49216 2.79694 3.46678 
25 0.68443 1.31635 1.70814 2.05954 2.48511 2.78744 3.45019 
26 0.68404 1.31497 1.70562 2.05553 2.47863 2.77871 3.43500 
27 0.68368 1.31370 1.70329 2.05183 2.47266 2.77068 3.42103 
28 0.68335 1.31253 1.70113 2.04841 2.46714 2.76326 3.40816 
29 0.68304 1.31143 1.69913 2.04523 2.46202 2.75639 3.39624 
30 0.68276 1.31042 1.69726 2.04227 2.45726 2.75000 3.38518 
31 0.68249 1.30946 1.69552 2.03951 2.45282 2.74404 3.37490 
32 0.68223 1.30857 1.69389 2.03693 2.44868 2.73848 3.36531 
33 0.68200 1.30774 1.69236 2.03452 2.44479 2.73328 3.35634 
34 0.68177 1.30695 1.69092 2.03224 2.44115 2.72839 3.34793 
35 0.68156 1.30621 1.68957 2.03011 2.43772 2.72381 3.34005 
36 0.68137 1.30551 1.68830 2.02809 2.43449 2.71948 3.33262 
37 0.68118 1.30485 1.68709 2.02619 2.43145 2.71541 3.32563 
38 0.68100 1.30423 1.68595 2.02439 2.42857 2.71156 3.31903 
39 0.68083 1.30364 1.68488 2.02269 2.42584 2.70791 3.31279 
40 0.68067 1.30308 1.68385 2.02108 2.42326 2.70446 3.30688  
Catatan: Probabilita yang lebih kecil yang ditunjukkan pada judul tiap kolom adalah luas daerah 
dalam satu ujung, sedangkan probabilitas yang lebih besar adalah luas daerah dalam 
kedua ujung 
 
  
 
LAMPIRAN 6 
Titik Persentase Distribusi F untuk Probabilita = 0,05 
 
df untuk 
penyebut 
df untuk pembilang (N1) 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 (N2) 
1 161 199 216 225 230 234 237 239 241 242 243 244 245 245 246 
2 18.51 19.00 19.16 19.25 19.30 19.33 19.35 19.37 19.38 19.40 19.40 19.41 19.42 19.42 19.43 
3 10.13 9.55 9.28 9.12 9.01 8.94 8.89 8.85 8.81 8.79 8.76 8.74 8.73 8.71 8.70 
4 7.71 6.94 6.59 6.39 6.26 6.16 6.09 6.04 6.00 5.96 5.94 5.91 5.89 5.87 5.86 
5 6.61 5.79 5.41 5.19 5.05 4.95 4.88 4.82 4.77 4.74 4.70 4.68 4.66 4.64 4.62 
6 5.99 5.14 4.76 4.53 4.39 4.28 4.21 4.15 4.10 4.06 4.03 4.00 3.98 3.96 3.94 
7 5.59 4.74 4.35 4.12 3.97 3.87 3.79 3.73 3.68 3.64 3.60 3.57 3.55 3.53 3.51 
8 5.32 4.46 4.07 3.84 3.69 3.58 3.50 3.44 3.39 3.35 3.31 3.28 3.26 3.24 3.22 
9 5.12 4.26 3.86 3.63 3.48 3.37 3.29 3.23 3.18 3.14 3.10 3.07 3.05 3.03 3.01 
10 4.96 4.10 3.71 3.48 3.33 3.22 3.14 3.07 3.02 2.98 2.94 2.91 2.89 2.86 2.85 
11 4.84 3.98 3.59 3.36 3.20 3.09 3.01 2.95 2.90 2.85 2.82 2.79 2.76 2.74 2.72 
12 4.75 3.89 3.49 3.26 3.11 3.00 2.91 2.85 2.80 2.75 2.72 2.69 2.66 2.64 2.62 
13 4.67 3.81 3.41 3.18 3.03 2.92 2.83 2.77 2.71 2.67 2.63 2.60 2.58 2.55 2.53 
14 4.60 3.74 3.34 3.11 2.96 2.85 2.76 2.70 2.65 2.60 2.57 2.53 2.51 2.48 2.46 
15 4.54 3.68 3.29 3.06 2.90 2.79 2.71 2.64 2.59 2.54 2.51 2.48 2.45 2.42 2.40 
16 4.49 3.63 3.24 3.01 2.85 2.74 2.66 2.59 2.54 2.49 2.46 2.42 2.40 2.37 2.35 
17 4.45 3.59 3.20 2.96 2.81 2.70 2.61 2.55 2.49 2.45 2.41 2.38 2.35 2.33 2.31 
18 4.41 3.55 3.16 2.93 2.77 2.66 2.58 2.51 2.46 2.41 2.37 2.34 2.31 2.29 2.27 
19 4.38 3.52 3.13 2.90 2.74 2.63 2.54 2.48 2.42 2.38 2.34 2.31 2.28 2.26 2.23 
20 4.35 3.49 3.10 2.87 2.71 2.60 2.51 2.45 2.39 2.35 2.31 2.28 2.25 2.22 2.20 
21 4.32 3.47 3.07 2.84 2.68 2.57 2.49 2.42 2.37 2.32 2.28 2.25 2.22 2.20 2.18 
22 4.30 3.44 3.05 2.82 2.66 2.55 2.46 2.40 2.34 2.30 2.26 2.23 2.20 2.17 2.15 
23 4.28 3.42 3.03 2.80 2.64 2.53 2.44 2.37 2.32 2.27 2.24 2.20 2.18 2.15 2.13 
24 4.26 3.40 3.01 2.78 2.62 2.51 2.42 2.36 2.30 2.25 2.22 2.18 2.15 2.13 2.11 
25 4.24 3.39 2.99 2.76 2.60 2.49 2.40 2.34 2.28 2.24 2.20 2.16 2.14 2.11 2.09 
26 4.23 3.37 2.98 2.74 2.59 2.47 2.39 2.32 2.27 2.22 2.18 2.15 2.12 2.09 2.07 
27 4.21 3.35 2.96 2.73 2.57 2.46 2.37 2.31 2.25 2.20 2.17 2.13 2.10 2.08 2.06 
28 4.20 3.34 2.95 2.71 2.56 2.45 2.36 2.29 2.24 2.19 2.15 2.12 2.09 2.06 2.04 
29 4.18 3.33 2.93 2.70 2.55 2.43 2.35 2.28 2.22 2.18 2.14 2.10 2.08 2.05 2.03 
30 4.17 3.32 2.92 2.69 2.53 2.42 2.33 2.27 2.21 2.16 2.13 2.09 2.06 2.04 2.01 
31 4.16 3.30 2.91 2.68 2.52 2.41 2.32 2.25 2.20 2.15 2.11 2.08 2.05 2.03 2.00 
32 4.15 3.29 2.90 2.67 2.51 2.40 2.31 2.24 2.19 2.14 2.10 2.07 2.04 2.01 1.99 
33 4.14 3.28 2.89 2.66 2.50 2.39 2.30 2.23 2.18 2.13 2.09 2.06 2.03 2.00 1.98 
34 4.13 3.28 2.88 2.65 2.49 2.38 2.29 2.23 2.17 2.12 2.08 2.05 2.02 1.99 1.97 
35 4.12 3.27 2.87 2.64 2.49 2.37 2.29 2.22 2.16 2.11 2.07 2.04 2.01 1.99 1.96 
36 4.11 3.26 2.87 2.63 2.48 2.36 2.28 2.21 2.15 2.11 2.07 2.03 2.00 1.98 1.95 
37 4.11 3.25 2.86 2.63 2.47 2.36 2.27 2.20 2.14 2.10 2.06 2.02 2.00 1.97 1.95 
38 4.10 3.24 2.85 2.62 2.46 2.35 2.26 2.19 2.14 2.09 2.05 2.02 1.99 1.96 1.94 
39 4.09 3.24 2.85 2.61 2.46 2.34 2.26 2.19 2.13 2.08 2.04 2.01 1.98 1.95 1.93 
40 4.08 3.23 2.84 2.61 2.45 2.34 2.25 2.18 2.12 2.08 2.04 2.00 1.97 1.95 1.92 
41 4.08 3.23 2.83 2.60 2.44 2.33 2.24 2.17 2.12 2.07 2.03 2.00 1.97 1.94 1.92 
42 4.07 3.22 2.83 2.59 2.44 2.32 2.24 2.17 2.11 2.06 2.03 1.99 1.96 1.94 1.91 
43 4.07 3.21 2.82 2.59 2.43 2.32 2.23 2.16 2.11 2.06 2.02 1.99 1.96 1.93 1.91 
44 4.06 3.21 2.82 2.58 2.43 2.31 2.23 2.16 2.10 2.05 2.01 1.98 1.95 1.92 1.90 
45 4.06 3.20 2.81 2.58 2.42 2.31 2.22 2.15 2.10 2.05 2.01 1.97 1.94 1.92 1.89 
 
